





Titel: Complexiteit reductie door Architecture-frameworks. 
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De alsmaar verdergaande penetratie van informatie- en communicatietechnologie 
(ICT) in de maatschappij is een zegen, maar wordt ook steeds meer een last. De 
vernieuwende mogelijkheden helpen ons en verlichten veel taken. De toename van 
het gebruik, vraagt echter om steeds meer controle en beheer. De afhankelijkheid van 
ICT en de kosten voor beheer nemen alsmaar toe. Bepaalde bedrijfstakken, zoals de 
zakelijke dienstverlening, de telecom-sector en de overheid zijn geheel afhankelijk 
van ICT. De hoge kosten van het beheer en de vele problemen en mislukkingen bij 
projecten rondom ICT, worden vaak afgedaan met het excuus dat alles zo complex is. 
 
Nieuwsgierig vroeg ik me af: Wat is er dan zo complex? Wat is complexiteit rondom 
ICT? Hoe zou dat voorkomen, verminderd en beheerst kunnen worden? 
 
Complexiteit is een begrip met twee aspecten. De beschouwer en het beschouwde. 
Complexiteit heeft een subjectieve kant. De beschouwer kan iets moeilijk begrijpen. 
Wanneer veel mensen iets moeilijk vinden om te begrijpen, is er sprake van 
intersubjectieve complexiteit. Iets (het beschouwde) is complex, omdat het bestaat uit 
veel en diverse elementen. Die elementen of onderdelen hebben veel relaties met 
elkaar en er treden veel veranderingen aan deze onderdelen of relaties op. Dit wordt 
de objectieve complexiteit genoemd. 
 
Veel problemen rondom ICT worden gevormd doordat er hoog abstracte modellen 
nodig zijn om de ontastbare ICT-wereld te begrijpen. Er is sprake van een grote 
gelaagdheid van abstracties. Lang niet altijd zijn er voldoende duidelijk beschreven 
modellen aanwezig. Er is bij veel organisaties een groot gebrek aan inzicht, overzicht 
en samenhang. Oorzaken zijn naast de ontastbaarheid en de hoogabstracte ICT-
wereld, de vele vernieuwingen in ICT, nieuwe constructiewijzen, wijzigingen in 
businessconcepten. Tevens zijn organisaties door fusies, overnames en reorganisaties 
onoverzichtelijk geworden. Deze problemen worden versterkt door de gebrekkige 
aanwezige informatie over wat men wel weet. De volgende problemen doen zich 
daarbij voor door: te weinig informatie, informatie die niet actueel is, incorrecte 
informatie, teveel informatie, informatie in een taal of vorm die niet makkelijk te 
begrijpen is. Deze intersubjectieve complexiteit wordt nader onderzocht. 
 
Het verminderen van de objectieve complexiteit van een systeem kan door het aantal 
elementen van het systeem te verminderen, door het aantal soorten elementen te 
verminderen, door het aantal relaties tussen de elementen te verminderen en/of 
door het aantal wijzigingen aan deze drie aspecten te verminderen. Neem 
bijvoorbeeld een organisatie als systeem waarbinnen elementen zoals PC’s aanwezig 
zijn. Door het verminderen van het aantal PC’s, door het verminderen van het aantal 
type PC’s, door minder updates uit te voeren aan de software op de PC’s of door een 
combinatie van deze opties, zal de complexiteit van de organisatie verminderen. 
Vooral het technisch beheer kan hiermee vereenvoudigen. De basisoplossingen voor 
het verminderen van objectieve complexiteit zijn standaardisaties en rationalisaties. 
Deze dienen door normale projecten te worden aangepakt. Het verminderen van de 
objectieve complexiteit vermindert indirect ook de intersubjectieve complexiteit. Het 
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verminderen van de objectieve complexiteit wordt niet in dit onderzoek verder 
geanalyseerd.  
 
Voor het verminderen van de intersubjectieve complexiteit rondom ICT, wordt door 
de literatuur aanbevolen te werken aan een enterprise architectuur (EA). Een 
enterprise architectuur is een holistische set van modellen die de enterprise 
weergeven in zijn omgeving om veranderingen te kunnen managen. 
De holistische set van modellen van een enterprise architectuur heeft o.a. als doel te 
zorgen voor inzicht, overzicht en samenhang. Het werken met ICT onder 
architectuur geeft richting aan ontwikkelingen en probeert orde te handhaven 
rondom het bestaande in een dynamische wereld.  
 
Bij de opbouw van een EA worden architectuurraamwerken gebruikt om de diverse 
belanghebbenden te helpen bij het compleet krijgen van de benodigde modellen op 
het eigen niveau. Een architectuurraamwerk is een matrix waarmee ICT-architecten 
gestructureerd een EA kunnen opbouwen. In dit onderzoek wordt het Zachman 
raamwerk gebruikt. Dit is een raamwerk dat voor diverse belanghebbenden van een 
onderneming nagaat welke objecten van belang zijn (data), hoe de activiteiten 
gedaan worden (processen), wie daar aan deelnemen, waar en wanneer een en ander 
plaats heeft en waarom iets gebeurd. Het Zachman raamwerk biedt 
overzichtelijkheid en dwingt compleetheid af. Ook dwingt het alle relaties tussen de 
modellen in samenhang af. 
 
Er zijn diverse auteurs die bezwaren aanvoeren tegen het werken aan een EA. Men 
bestrijdt niet de doelen van een EA, zoals inzicht, overzicht en samenhang. Men geeft 
echter aan dat een EA leidt tot dikke gedetailleerde, voor velen onleesbare, 
beschrijvingen die al verouderd zijn voordat ze af zijn. De dynamiek van de realiteit 
vraagt om snellere resultaten. Oplossingen die daartoe worden aangevoerd zijn de 
picture-approach waarbij men snel per probleem een en ander in kaart brengt of de 
gedachte aan de vorming van een EA middels een Wiki waarbij zowel bottum-up 
door de gehele organisatie meegewerkt wordt en waarbij topdown de sturing en de 
kwaliteitscontrole plaats heeft. 
 
De bevindingen en aanbevelingen uit de literatuur over het werken aan een EA, 
daarbij gebruikmakend van het Zachman raamwerk, zijn empirisch getoetst door 
twaalf functioneel beheerders te vragen naar hun intersubjectieve 
complexiteitsproblemen. Aan de hand van deze inventarisatie is onderzocht of het 
Zachman raamwerk met de aangereikte modellen daarbinnen deze complexiteit zou 
kunnen verminderen. 
 
Er is inderdaad intersubjectieve complexiteit aanwezig bij de referentiegroep bij hun 
taken als functioneel beheerders. Degenen in de groep met veel dienstjaren blijken 
daar minder last van te hebben in vergelijking met personen die korter in dienst zijn. 
Hun mentale modellen compenseren een stuk van de complexiteit. Men geeft aan dat 
het werken aan modellen, zoals aangegeven in het Zachman raamwerk, nuttig kan 
zijn om de intersubjectieve complexiteit te verminderen. Vooral de eenduidigheid 
van definities en begrippen (binnen een semantisch datamodel) ziet men als 
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belangrijk. Men weet echter uit ervaring ook dat er grote inspanningen voor nodig 
zijn. 
Diverse personen geven aan dat eerdere ervaringen met lange termijn 
architectuurtrajecten niet positief zijn. Als het hoogste management niet achter 
dergelijke trajecten staat, zijn ze gedoemd te mislukken of worden ze door het verlies 
van aandacht waardeloos. 
 
In algemeenheid kan vastgesteld worden dat het werken aan een EA nuttig 
ondersteund kan worden door een architectuurraamwerk. Een raamwerk biedt 
richting en structuur aan het proces om tot een EA te komen. De referentiegroep eist 
betrokkenheid van het hoogste management en geeft aan dat een EA opbouwen 
alleen werkt als velen deelnemen. 
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1. Introductie. 
We gebruiken steeds meer ICT1 en ondanks de zegeningen nemen de zorgen ook zienderogen 
toe. Het wordt allemaal erg complex. 
 
Snellere computers, steeds meer bandbreedte voor Internet, verdere miniaturisering 
van opslag van data, meer en meer vormen van hardware, zijn ontwikkelingen die al 
jaren gaande zijn en doorgaan. De hardware technologie ontwikkelingen gaan hand 
in hand met software vernieuwingen, verbeteringen en uitbreidingen. Door meer 
functionaliteit, de groeiende specialisatie en verscheidenheid, door steeds meer 
onderdelen en onderlinge relaties neemt de complexiteit alsmaar toe. Loo (2007) 
concludeerde: “Er komen nieuwe technologieën, nieuwe constructiewijzen en 
technische uitdrukkingsmiddelen en de co-existentie met het bestaande zorgt 
eveneens voor een complexiteitstoename. Complexiteit treedt niet alleen op in het 
traditionele InformatieTechnologie (IT) domein, maar ook in het business domein 
neemt de complexiteit toe: grotere regelkringen, langere coördinatieketens, meer 
ongelijksoortige processen, nieuwe business concepten zoals Customer Relationship 
Management (CRM), Supply Chain Management (SCM) en Multichanneling, hebben 
allemaal impact op de bestaande processen en besturingsvormen”. 
 
Deze complexiteit, als gevolg van deze veranderingen, maakt het voor het 
management moeilijk om een overzicht te krijgen van de totale organisatie om deze 
nog enigszins te kunnen beheersen. Dit overzicht is nodig om de invloed van interne 
en externe omgevingsfactoren in kaart te brengen op de huidige bedrijfsvoering en  
om strategische beslissingen te kunnen nemen over business- en IT-prioriteiten en - 
activiteiten. Zachman (1987) gaat hier heel ver in en zegt dat alles (binnen een 
organisatie) in samenhang en in detail moet worden gemodelleerd. Hij introduceerde 
het Framework for Information Systems Architecture, dat wereldwijd wordt 
geaccepteerd als de eerste benadering op het gebied van digitale architectuur. 
Rijsenbrij (2008), introduceerde de term ‘digitale architectuur’ voor het construeren 
van zaken in de digitale wereld: de wereld die bestaat uit computers, netwerken, 
applicaties, informatiestromen en digitale diensten. Rijsenbrij refereert hierbij aan de 
bouwwereld waar architectuur oorspronkelijk vandaan komt en waarbij deze vaak 
gebruikt wordt als metafoor.  
 
Een blauwdruk van een huis of gebouw voorziet de mensen die eigenaar zijn, de 
mensen die het moeten bouwen en de mensen die het moeten onderhouden van een 
eenduidig beeld van het gebruik, de kenmerken, de functies en gebruik van 
ondersteunende systemen, zoals de riolering en het elektriciteitsnetwerk en hun 
standaarden (220V) en alle relaties tussen deze componenten, zodat het 
constructieproces vloeiend kan verlopen. Voor digitale architectuur gelden precies 
dezelfde uitgangspunten; architecten houden zich bezig met het scheppen van 
kaders op het niveau van de informatievoorziening als geheel waarbinnen de 
ontwikkeling van informatiesystemen zich af dient te spelen. 
 
                                                
1 ICT (= Informatie en Communicatie Technologie) en IT (= Informatie Technologie) worden vaak door elkaar 
gebruikt. Er wordt in dit rapport hetzelfde mee bedoeld. 
 10 
Verandermanagement is een aparte discipline geworden om de vele ontwikkelingen in 
organisaties door te kunnen voeren. De regelkringen worden door outsourcing en 
offshoring ingewikkelder gemaakt. Complexiteit wordt veel genoemd als oorzaak voor de 
problemen rondom allerlei aspecten met ICT.  
 
Een paar kenmerkende citaten: 
Begin 2008 werd het incident bij de Belastingdienst, waarbij ruim 700.000 
aangiftes verdwenen, in het Financieel Dagblad, (29.2.2008, pagina 3, 1e alinea), 
gekopt met: "De complexiteit van informatietechnologie wordt onderschat".  
 
“De kern van het probleem is complexiteit” is de subtitel van een artikel waarin 
Prof. Chris Verhoef van de VU en Prof. Jan Friso Groote van de TU/e aangeven, 
dat er fundamenteel onderzoek nodig is naar de complexiteit van de 
softwareontwikkeling, want de kwaliteit van software laat te wensen over.” 
Stegeman (2006). 
 
“De CIO (Chief Information Officer) begrijpt er niets van.  
Hoewel 50 procent van de CIO's volgens de onderzoekers ruim van tevoren op 
de hoogte is van een fusie of overname, geeft 37,5 procent van hen aan dat een 
gedetailleerd integratieplan voor de systemen pas maanden na de eigenlijke 
overname klaar is. "De cijfers geven een ontmoedigend beeld ten opzichte van 
het begrip van de 'topmannen' kijkend naar de tijd en complexiteit die komt 
kijken bij het integreren van grote hoeveelheden data en applicaties", zegt Philip 
Howard, research director bij Bloor Research. Fusies en overnames worden in 
het bedrijfsleven vaak beschouwd als een nieuwe impuls, weet Howard. ‘Echter 
als niet begrepen wordt wat de vereisten zijn aan het integreren van meerdere 
organisaties, dan is een dergelijke onderneming als snel gedoemd te mislukken’, 
zegt hij. (Infoworld 2008) “ 
 
Uit het rapport van de Algemene Rekenkamer (2007), “Lessen uit ICT-projecten 
bij de overheid”: “De belangrijkste oorzaak voor het (deels) mislukken van ICT-
projecten die uit ons onderzoek naar voren komt, is dat ICT-projecten van de 
overheid vaak te ambitieus en te complex worden door de combinatie van 
politieke, organisatorische en technische factoren". Bij deze te complexe 
projecten is er geen balans tussen ambitie, beschikbare mensen, middelen en 
tijd.” 
 
Uit een rapport van de Boston Consultancy Group (2004): “From IT Complexity 
to Commonality, making your business more nimble”. The CIO of one of the 
world’s largest companies told us not long ago that just about every popular 
technology is installed somewhere in his organization and that this is costing his 
company dearly. He’s not alone. We found that virtually all 20 global 
companies (with revenues of $8 billion to over $160 billion) from a variety of 
industries suffer from excessive IT complexity. Over time, as their businesses 
had expanded, they had amassed a staggering number of disparate hardware 
platforms, operating systems, database management systems, software 
packages and custom applications. Rather than gaining economies of scale the 
companies had created diseconomies of complexity. 
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Tenslotte Looijen (2000). “De praktijk is namelijk in de loop der jaren 
geconfronteerd met een hausse aan nieuwe ICT en veranderingen in organisatie 
en personeel, waardoor het niet verwonderlijk is, dat er in veel gevallen geen 
fraaie ICT-situatie bestaat. Nog steeds gaan de veranderings- en 
vernieuwingsprocessen met verve voort. Vandaar dat het de hoogste tijd is om 
elke mogelijke verbetering met betrekking tot de ICT-complexiteit en het beheer 
ervan ter hand te nemen.” 
 
Het is om al de redenen, die in deze citaten worden genoemd, interessant na te gaan wat er 
gedaan moet worden om de complexiteit terug te dringen c.q. te beheersen.  
In bijlage 4 is voor verdieping de ontwikkelingsgeschiedenis van de informatierevolutie 
sinds de introductie van de computer geschetst. Het geeft o.a. een indruk van de snelheid 






Na een eerste verkenning van de literatuur over complexiteit en enterprise 
architectuur, is er een afgebakend deel gekozen dat een relevante bijdrage zal leveren 
aan de kennis van het vakgebied en binnen de gestelde onderzoekstijd van het 
afstuderen aan de OU uitvoerbaar is. De doelstelling van dit onderzoek is daarom 
een antwoord te vinden op de volgende vraag: “In hoeverre kan het gebruik van het 
Zachman architectuur raamwerk bij het werken met Enterprise Architecturen de 




De volgende vraag is “hoe kan de doelstelling bereikt worden?” Het onderzoeksmodel 
hieronder is een schematische en sterk visuele weergave van de stappen die globaal in een 
onderzoek moeten worden gezet om het onderzoeksdoel te bereiken (Verschuren & 
Doorewaard, 1998). Hierbij is het onderzoeksobject het Zachman raamwerk voor enterprise 
architectuur. Het conceptueel onderzoeksmodel beschrijft de structuur van het onderzoek.  
 
Figuur 1 is een schematische weergave van het onderzoeksmodel conform Verschuren & 
Doorewaard (1998). In de figuur zijn de verwijzingen naar de hoofdstukken opgenomen 
waar ingegaan wordt op de deelonderwerpen. 
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Het onderzoeksmodel is als volgt onder woorden gebracht: 
Een bestudering van de wetenschappelijke literatuur over complexiteit, Enterprise 
Architecturen en functioneel beheer, samen met de bestudering van het Zachman 
architectuur raamwerk2 en de best-practise-methode Business Information Service 
Management Library (BiSL) voor functioneel beheer, levert een referentiemodel waarmee 
de vermindering van complexiteit in het werkveld van functioneel beheer op basis van een 
deel van het Zachman raamwerk bereikt kan worden. Semigestructureerde interviews zijn 
gehouden met functioneel beheerders om dit referentiemodel te toetsen. Een analyse van 
de resultaten leidt tot conclusies waarop aanbevelingen tot nader onderzoek zijn 
geformuleerd en waaruit aanbevelingen over het gebruik van het raamwerk t.b.v. het 
reduceren van de complexiteit worden gedaan. Het functioneel beheer wordt gespiegeld 
aan de best-practise-methode BiSL, omdat die gebruikt wordt door de referentiegroep. 
 
2.3 Verankering in het vakgebied 
 
Als antwoord op complexiteitstoename wordt door de wetenschappelijke literatuur het 
werken met of onder Enterprise Architectuur (EA) gegeven. Daarbij wordt het gebruik van 
zogenaamde architectuur raamwerken aanbevolen om het opzetten van een EA te 
structureren en te zorgen voor een samenhangend geheel. Er is echter nog weinig 
onderzoek gedaan naar de mate waarin deze aanbevelingen geldig zijn. 
 
De praktische relevantie van de probleemstelling betreft het verkrijgen van inzicht rondom 
de werking van architectuurraamwerken t.b.v. functioneel beheer. Welke delen van het 
Zachman raamwerk zijn relevant voor het werkveld van functioneel beheerders? Kan het 
werken met het Zachman raamwerk een intersubjectieve complexiteitsreductie tot stand 
brengen? 
 
Het onderzoek is theoretisch relevant, omdat er weinig onderzoek is gedaan naar de 
reductie van complexiteit met EA en architectuur raamwerken. 
 
2.4 Centrale vraagstellingen 
De volgende centrale vragen worden gesteld: 
 
a. Wat is complexiteit? 
b. Hoe kan het werken onder EA complexiteit verminderen? 
c. Hoe kan het Zachman architectuur raamwerk als hulpmiddel deze complexiteit 
verminderen? 
d.  Welke complexiteit speelt een rol bij het functioneel beheer? 
 
Deze centrale vragen worden in de volgende hoofdstukken verder uitgewerkt met 
deelvragen. 
 
                                                
2 Het Zachman architectuur raamwerk of ook het Sowa en Zachman architecture framework (1992). Hier verder 
aangeduid als het Zachman raamwerk. 
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In hoofdstuk 3 worden ten aanzien van de vraag: “Wat is complexiteit?” de volgende 
deelvragen beantwoord: 
-  Wat is intersubjectieve complexiteit? 
-  Wat is objectieve complexiteit? 
-  Wat is het verschil tussen orde, complexiteit en chaos? 
-  Hoe kan complexiteit in algemeenheid gereduceerd worden? 
De deelvraag: “Hoe is complexiteit rondom ICT toegenomen?” welke voor een deel al door 
de introductie is beantwoord, is in bijlage 4 nog verder uitgewerkt. Daarin is een stuk 
beknopte geschiedenis opgenomen die laat zien dat de veranderingen in de ICT een 
enorme vlucht hebben genomen. 
 
In hoofdstuk 4 worden over de centrale vraag: “Hoe kan het werken onder 
Enterprise Architectuur complexiteit verminderen?” de volgende deelvragen 
beantwoord: 
-  Wat wordt verstaan onder Enterprise Architectuur (EA) en het werken daarmee? 
-  Waarom staat het werken met Enterprise Architecturen in de belangstelling?  
-  Hoe meent men met EA de complexiteit te kunnen reduceren? 
-  Is het realiseren van een EA haalbaar? 
 
In hoofdstuk 5, wordt de vraag “Hoe kan het Zachman raamwerk als hulpmiddel de 
complexiteit verminderen?” nader onderzocht door de volgende deelvragen te 
stellen: 
-  Waarom worden architectuur raamwerken ingezet? 
-  Hoe werkt het Zachman raamwerk? 
-  Welke delen van het Zachman raamwerk betreft het functioneel beheer? 
 
Ten slotte wordt de centrale vraag “Welke complexiteit speelt een rol bij het functioneel 
beheer?” in hoofdstuk 6 door de volgende deelvragen beantwoord: 
-  Wat wordt verstaan onder functioneel beheer? 
-  Hoe werkt het BiSL beheer model? 
-  Welke complexiteit speelt een rol bij functioneel beheer? 
 
In hoofdstuk 7 wordt samengevat wat de literatuurstudie heeft opgeleverd. 
Daarna volgt in hoofdstuk 8 de weergave van aanpak van de empirische toets.  
In hoofdstuk 9 worden de resultaten daarvan besproken. Waarbij ten slotte in 
hoofdstuk 10 de conclusies en aanbevelingen volgen. 
 
2.5 Het literatuuronderzoek. 
De zoektocht naar literatuur is als volgt aangepakt. 
2.5.1 Bronnen en zoekmiddelen. 
Via Picarta is gezocht binnen wetenschappelijke bibliotheken. Op locatie is in de 
bibliotheken van de TU/e en de stadsbibliotheek van ’s-Hertogenbosch gezocht naar 
boeken en tijdschriften met het zoekmechanisme van de bibliotheken zelf. 
Er is veel gebruik gemaakt van het Internet. Door zowel te werken met diverse 
zoekmachines, alsook het benaderen van websites van universiteiten en van 
professoren (met hun eigen websites) zijn veel reviewed papers gevonden. Op deze 
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websites zijn soms volledige afstudeerverslagen beschikbaar, zoals op de website van 
Prof. Daan Rijsenbrij van de KUN of op die van Prof. Kappelman van de University 
of North Texas. De college-dictaten van de Open Universiteit, het eigen boekenbezit 
en het blad Informatie zijn bronnen geweest, die vooral veel over Enterprise 
Architectuur, ICT en Zachman opleverden. In bijlage 3 zijn de algemene locaties van 
de Internetbronnen weergegeven. Door de verwijzingen in die bronnen zijn weer 
andere bronnen te vinden. Er is via e-mail contact gezocht met een tiental auteurs. 
Vooral om na te vragen of er nog een vervolg op de artikelen is geweest en of zij in 
algemeenheid richting zouden kunnen geven aan dit onderzoek. 
 
2.5.2 Het zoekproces. 
 
Allereerst is nagegaan wat anderen over dit thema geschreven hebben en of de 
opdracht inderdaad een toegevoegde waarde heeft binnen het vakgebied. Er moet 
immers uitgesloten worden dat het onderwerp al door anderen behandeld is. 
 
Er waren daarbij twee Nederlandse afstudeerthesis die veel gelijkenis hebben.  
Ten eerste de masterthesis van Remco Groot, Universiteit van Tilburg 2003, getiteld 
“Omgaan met Complexe, Geautomatiseerde Informatiesystemen: Via Afbeelding en 
Analyse naar Bestuurbare (Complexiteits) Reductie”. Daar deze thesis vanwege 
vertrouwelijke gegevens niet vrij beschikbaar is en deze ook niet via de auteur 
verkrijgbaar is, is deze niet geciteerd. Van de auteur was wel een artikel beschikbaar, 
zie Groot (2005). Via e-mail is de auteur benaderd en deze bevestigde dat het artikel 
een samenvatting van de thesis is. Op die manier is deze informatie gebruikt. 
Ook wat Groot, Smits & Kuijpers (2005) weergeven is gerelateerd aan die thesis. 
 
Een andere masterthesis met een gelijkend onderzoek is van  Konieczny (2004). 
De titel: “ICT Complexiteit Binnen Organisaties. Architectuur als stuurmiddel?” was 
bijna een reden om een andere opdracht te bepalen. Het blijkt echter, dat daar de 
invalshoek nogal anders is. Er wordt getracht de objectieve complexiteit in beeld te 
brengen. Ook de daar gehanteerde definitie van complexiteit was te beperkt. 
 
Beide werken leverden veel basismateriaal op om verder te zoeken en daarbij 
werden ook auteurs over complexiteit, enterprise architectuur en 
architectuurraamwerken gevonden. 
 
Er is als tweede zoekthema nagegaan wat complexiteit is en hoe deze door ICT is 
toegenomen. Over complexiteit is veel geschreven maar het duidelijke onderscheid 
tussen subjectieve complexiteit en de complexiteit van objecten wordt niet altijd 
helder gemaakt. Veel complexiteitsstudies gaan over patroonherkenningen in niet 
door mensen gemaakte systemen (bijvoorbeeld het heelal of biologische systemen). 
Deze zijn in dit onderzoek niet van belang. 
 
Aangezien het architectuurdenken in algemeenheid het antwoord van de literatuur is 
op complexiteit, veroorzaakt door gebrek aan inzicht, overzicht en samenhang, is op 
dit thema doorgezocht met als extra zoekterm complexiteit.  
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Er is in ruime mate informatie over het architectuur-denken, over enterprise-
architectuur en architectuur raamwerken beschikbaar. Zowel in primaire bronnen als 
in vele andere bronnen. Er zijn wellicht teveel artikelen die daar iets over beweren. 
Daarom is de recente PhD-thesis van Khoury (2007) als uitgangspunt genomen, 
omdat deze ook het Zachman raamwerk bespreekt. Gesteld kan worden dat ook de 
vrije encyclopedie op het Internet: Wikipedia kwalitatief goede informatie levert. 
 
In Bijlage 3 zijn een aantal belangrijke bronlocaties opgenomen, waar met goed 
resultaat gezocht is naar papers en andere informatie. De geciteerde literatuur is 
opgenomen in de referentielijst. 
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3. Wat is complexiteit? 
“Hoe langer je naar iets kijkt, hoe complexer het wordt” 
Vint Cerf (“uitvinder van het Internet”). 
 
Complexiteit is een begrip met twee gezichten. Bemelmans (2001) spreekt van de 
beschouwer en het beschouwde.  Groot (2005) spreekt over de observant of de 
buitenkant en het geobserveerde of de binnenkant. Een situatie of een object (het 
beschouwde, de binnenkant of het geobserveerde) kan ingewikkeld in elkaar zitten 
en is daarmee voor iedereen moeilijk te begrijpen. Een object kan daarbij van alles 
zijn: een organisatie, een informatiesysteem of een proces, maar ook een auto of het 
heelal. Deze vorm van complexiteit wordt hier verder “objectieve complexiteit” 
genoemd. 
 
Een persoon kan een situatie of object ingewikkeld vinden, terwijl een ander dat als 
eenvoudig of gemakkelijk begrijpbaar beschouwt. Denk maar aan een 
schaakgrootmeester die het simultaan opneemt tegen een groep van vijfentwintig 
amateur schakers. De grootmeester vindt de meeste schaakposities niet moeilijk te 
beoordelen, terwijl de amateurs samen (meestal) slechter scoren dan de 
grootmeester.  Deze vorm van complexiteit wordt “subjectieve complexiteit” 
genoemd (uit oogpunt van een beschouwer; de buitenkant). 
 
Wanneer een grote groep iets ingewikkeld, onoverzichtelijk of ondoorgrondelijk 
vindt, spreken we van een intersubjectieve complexiteit. In de volgende paragraaf 
wordt op beide vormen nader ingegaan.  
3.1 Over objectieve complexiteit. 
Objectieve complexiteit gaat over iets wat afgebakend kan worden of te wel over een 
systeem. “Een systeem is een set van twee of meer onderdelen welke een directe of 
indirecte relatie hebben met elkaar binnen het systeem en welke eigenschappen 
vertoont die niet door de individuele onderdelen worden vertoond”, Khoury (2007). 
Een relatie is de invloed van een onderdeel op de gedragingen van een ander 
onderdeel. Het systeem als geheel heeft een identiteit, die het onderscheidt van zijn 
omgeving of achtergrond. Emergente eigenschappen van een systeem zijn niet 
herleidbaar tot eigenschappen van de onderdelen. Bijvoorbeeld een auto kan rijden, 
auto-onderdelen kunnen niet rijden. Een systeem is abstract, onafhankelijk van zijn 
materieel substraat. Systemen zijn daarmee groter dan de som van de onderdelen.  
De term onderdelen wordt bij anderen vaak vervangen door: elementen, objecten of 
componenten. Systemen zijn er in veel vormen. Zo is een organisatie een systeem, 
een PC is een  systeem en een informatiesysteem bestaat o.a. uit componenten als 
applicaties, data, procedures, processen en mensen die het gebruiken. 
 
Hanseth, Jacucci, Grisot & Aanestad (2006) en Hanseth & Ciborra (2007) gaan dieper 
in op de complexiteit ten aanzien van een ICT-systeem: 
“De complexiteit van een ICT-systeem wordt nader bepaald door het aantal 
verschillende typen van componenten, het aantal links daartussen en de snelheid 
waarmee daartussen veranderingen optreden (dynamiek). Met verschillende typen 
worden dan niet alleen technologische componenten bedoeld, maar ook applicaties, 
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organisatiestructuren en procedures die met elkaar geïntegreerd zijn.” Een systeem is 
niet echt complex als het alleen uit technologische componenten bestaat. Het is pas 
echt complex als het ook uit andere typen componenten bestaat, zoals mensen, 
organisaties samen met technische componenten en wanneer de problemen voor het 
ene type component niet los gezien kunnen worden van het andere type component. 
Met andere woorden men kan een probleem niet doorgronden door alleen naar de 
technologische of organisatorische aspecten te kijken. Ze zullen allen met hun 
interacties en afhankelijkheden moeten worden beoordeeld. 
 
Borgers (2001) noemt vijf complexiteitsfactoren van een ICT-systeem: 
1.  Massaliteit: de hoeveelheid componenten die een ICT-systeem bevat; 
2. Heterogeniteit: het aantal verschillende type componenten, dat binnen een 
ICT-systeem onderscheiden kunnen worden; 
3.  Spreiding: De mate van geografische spreiding van componenten; 
4.  Dynamiek: Het aantal veranderingen die gedurende een periode aan het ICT-
systeem zijn aangebracht; 
5.  Samenhang: Het aantal relaties tussen de verschillende componenten in het 
 systeem en het aantal relaties van componenten met andere systemen. 
Deze uiteenrafeling van objectieve complexiteit wijkt op twee punten af van de 
voorgaande. De factor spreiding komt bij anderen niet voor. De vraag is of dat 
misschien een kwaliteitsattribuut is of een relatie tussen een systeemcomponent en 
een locatiecomponent is. Het zou ook kunnen zijn, dat voor een belanghebbende 
zoals het technisch beheer dit aspect wel meegenomen moet worden en voor andere 
beschouwers niet. Daarnaast wordt er bij ‘samenhang’ ook de relaties met andere 
systemen genoemd, wat niet bij de eerder weergegeven definitie van Khoury 
voorkomt. 
 
Kusters et al. (2003) heeft in de OU-module Enterprise Modelling, instanties van 
objecten gedefinieerd. Daarmee is het aantal objecten binnen een systeem te bepalen. 
De definitie van objecttype komt overeen met diversiteit of heterogeniteit uit de 
voorgaande definities. Een objecttype is een groep gelijksoortige objecten. De 
attributen die de eigenschappen van objecten bepalen, kunnen echter zeer 
verschillend zijn terwijl men ze toch tot een zelfde objecttype groepeert.  
In gegevensmodellering worden daarvoor subtypes ingevoerd waardoor er een 
gelaagdheid ontstaat die niet in de voorgaande definities van objectieve complexiteit 
terugkomen. Kusters et al. (2003) stelt ook aan de orde de levenscyclus van objecten 
en de verschillende toestanden in de tijd. Dit aspect is niet hetzelfde als de 
veranderingen van aantal objecten, aantal typen en de relaties tussen de objecten. Het 
gaat hier om de verandering van een object zelf. Men bespreekt daarbij de 
aspectenafstamming, versies en releases.  
 
Kortom de tot nu toe genoemde definities van objectieve complexiteit zijn niet 
eenduidig en bevatten niet alle aspecten die de ingewikkeldheid van systemen 
bepalen. De gelaagdheid wordt op diversie manieren geabstraheerd, om begrijpbare 
redenen, maar verbergt daarmee complexiteit. Backlund (2004) waarschuwt dat de 
technieken van abstraheren en black-boxing het paradoxale gevaar in zich dragen dat 
er te weinig data overblijft voor een juiste beslissing. Het werken met 
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parameterisering, varianten en specialiteiten zoals in Kusters et al. (2003) behandelt, 
zijn ook niet in de eerdere definities verwerkt. 
 
Keen & Jobbins (2008) halen de factor mens er nadrukkelijk bij “The higher the 
number of technical parts and people involved the more likely a system is to be 
complex. With complex systems one can see the final result, but it's increasingly 
difficult to see/understand the inner workings of such a system. The more one 
integrates organisations with IT the more likely you are to get people with different 
values and systems, which in turn increases the risk of misunderstanding”. Deze 
factor mens wordt steeds belangrijker, doordat er steeds meer sprake is van 
outsourcing en offshoring. Daarbij ontstaan langere en lastigere communicatieketens, 
door tijdverschillen, taalverschillen en cultuurverschillen. Men probeert op die 
manier de complexiteit te verminderen door kennis in te kopen. Echter, de extra 
managementkennis en -ervaring die daarvoor nodig is, is de keerzijde van deze 
medaille. 
 
Truijens (2006) merkt op “dat complexiteit kwadratisch toeneemt als het gaat om de 
toename van het aantal onderdelen en het aantal relaties daartussen, als die 
beschreven worden als de hoekpunten van een veelhoek plus de diagonalen: ½*n²”. 
Dit is onder aanname dat ieder onderdeel (element) ook automatisch met elk ander 
onderdeel één relatie heeft, wat niet altijd het geval hoeft te zijn. Het kunnen er 
immers ook nul of meer dan één zijn. 
 
Het blijkt dat er geen eenduidige definitie van objectieve complexiteit van een 
systeem wordt gegeven. De grootste gemene deler levert op, dat de complexiteit van 
een systeem gevormd wordt uit de volgende factoren: 
1.  Massaliteit; 
2.  Diversiteit/Heterogeniteit/Differentiatie; 
3.  Samenhang/Connectiviteit; 
4.  Dynamiek. 
Dit laatste aspect bepaalt het aantal mogelijke toestanden van een systeem. 
 
In deze definitie worden dus de factoren: het aantal typen relaties, het aantal 
attributen van de elementen, de gelaagdheid van de elementen en de spreiding niet 
meegenomen. De grillige factor mens in een systeem krijgt geen zwaarder gewicht. 
Het aspect dat het systeem groter is dan de som van de delen, wordt hier niet 
meegenomen. 
 
Hoewel dit onderzoek primair gaat over de intersubjectieve complexiteit is de 
onduidelijkheid over de definitie van objectieve complexiteit van belang.  
Er wordt immers naar een Enterprise gekeken welke in zichzelf een systeem is, o.a. 
weer bestaande uit een of meer organisaties met diverse ICT-systemen. Doordat er 
geen eenduidige definitie te bepalen is en er ook geen eenduidige wegingen aan de 
factoren te koppelen zijn, is een eenduidige kwantificering niet te maken. Wel kan in 
algemeenheid gesteld worden dat als de factoren groter worden, ook de complexiteit 
toeneemt. Met andere woorden als de massaliteit toeneemt, als de diversiteit groeit, 
als de connectiviteit tussen componenten toeneemt of als de dynamiek intenser 
wordt dan neemt de objectieve complexiteit toe. Moeilijker is het om te bepalen of de 
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objectieve complexiteit toe dan wel af neemt als een van de factoren afneemt en 
tegelijk een andere factor toeneemt. 
3.2 Over intersubjectieve complexiteit. 
Backlund (2004) stelt, dat intersubjectieve complexiteit van een systeem dat 
geobserveerd wordt de inspanning is, die nodig is om het systeem te begrijpen en er 
mee om te kunnen gaan. 
 
Iets (een systeem of een situatie) wordt als complex ervaren als het boven onze 
menselijke cognitieve grenzen uitstijgt. Intersubjectieve complexiteit en de 
moeilijkheid om iets te begrijpen zijn gerelateerd en beide nemen toe als er meer 
informatie verzameld en verwerkt moet worden. Dat ‘iets’ is binnen dit onderzoek 
een organisatie met zijn informatiesystemen. Hoe groter de objectieve complexiteit 
van een organisatie, hoe eerder een groep het als intersubjectief complex zal 
beoordelen. Immers de hoeveelheid informatie die verwerkt moet worden neemt toe 
en dus is er meer inspanning nodig om met het systeem om te kunnen gaan.  
Intersubjectieve complexiteit wordt ook veroorzaakt door het ontbreken van 
informatie.  
 
Samengevat stelt Backlund (2004) dat intersubjectieve complexiteit altijd direct of 
indirect te maken heeft met informatie en het verwerken van informatie. Dat kan 
zowel teveel informatie of te weinig informatie zijn. Beide kunnen de complexiteit 
verhogen. Ook blijkt dat bij onze cognitieve processen en informatie 
verwerkingsprocessen in algemeenheid er informatie verdwijnt op de weg naar 
hogere beslissingsniveaus in een informatiesysteem. Dit is nodig, omdat anders daar 
een informatieoverload ontstaat. Wellicht is er een verband tussen de hoeveelheid 
informatie die op deze manier verloren gaat en hoe complex een informatiesysteem 
is. 
 
De intersubjectieve complexiteit kan veranderen doordat iemand (of een groep) zich 
ontwikkelt en daarmee de situatie of het object na verloop van tijd anders beschouwt. 
Door onderwijs, het leren en door ervaring op te doen, kan iets wat eerst complex 
leek simpel worden. Een metafoor is het besturen van een auto. Bij de eerste 
autorijles zullen de meesten denken, “moet ik al die handelingen tegelijk kunnen 
doen en ook nog het verkeer in de gaten houden”. Terwijl men na een paar jaar 
rijervaring het autorijden (voor de meesten van ons) niet meer als complex ervaart. 
Subjectieve complexiteit bevat twee samenhangende aspecten: te weinig overzicht 
en/of te weinig inzicht.  
 
Complexiteit is ook een geladen begrip wat onzekerheid weergeeft. Het heeft vrijwel 
altijd met het menselijke beslissen te maken. 
 
Door meer inzicht en overzicht te leveren kunnen mensen iets beter en sneller 
begrijpen en dus beter en sneller beslissen. Er worden diverse technieken gebruikt 
om iets beter en sneller te kunnen begrijpen zoals: abstraheren, visualiseren, 
modelleren, white-boxing versus black-boxing, analogieën en metaforen.  
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Door Kusters et al. (2003) wordt abstraheren uitgelegd. “Abstractie is het vormen van 
hogere niveaus van beschouwing, waarin bepaalde minder relevante details worden 
weggelaten. Hierdoor wordt een model makkelijker hanteerbaar zodat desgewenst 
bepaalde details buiten beschouwing gelaten kunnen worden”. 
 
Black-boxing is een abstractietechniek waarbij van een systeem alleen naar de input 
en de output wordt gekeken. White-boxing is min of meer het tegenovergestelde 
waarbij er naar de interne werking van een systeem gekeken wordt. Het weglaten 
van informatie maar ook het toevoegen daarvan kunnen de intersubjectieve 
complexiteit verminderen. Door een model te maken wordt informatie toegevoegd 
en een object wordt toegevoegd met veel relaties naar andere objecten, waarmee 
weer de objectieve complexiteit van het systeem wordt vergroot. Het is een 
paradoxale bezigheid waar een juiste balans in gevonden moet worden. 
 
Khoury (2007) behandelt de techniek van metaforen en analogieën.  
Een metafoor is het begrijpen en ervaren van een fenomeen in termen van een ander 
fenomeen. Metaforen kunnen soms misleidend werken. In de IT-wereld worden vele 
hoog abstracte omgevingen gecreëerd. De ontastbare abstracties passen vaak niet op 
de metaforen uit de tastbare wereld. 
Een analogie is een overeenkomst tussen twee zaken die men als grondslag neemt 
voor een redenering. Bij het begrijpen van informatiesystemen worden analogieën 
toegepast. Het gebruik van analogieën blijkt echter geen soelaas te bieden bij het 
oplossen van problemen binnen IT (dus bij de objectieve complexiteit).  
De techniek van metaforen en analogieën is zinvol en nodig om het abstracte denken 
mogelijk te maken.  
Visualiseren is het communiceren met beelden, tekeningen en/of plaatjes. 
3.3 Noodzakelijke en onnodige complexiteit: 
Naast het theoretisch benaderen van objectieve complexiteit kan er ook bottum-up 
gekeken worden naar de problemen die er zijn door onnodige complexiteit rondom 
ICT-objecten binnen organisaties.  
 
Noodzakelijke of intrinsieke complexiteit komt voort uit het feit dat de business die 
met IT ondersteund wordt, complex is. Deze complexiteit is de gegeven objectieve 
complexiteit waarin een organisatie zich bevindt door de opgelegde regels en de 
kenmerken van de branche waarin het opereert. Zo is de complexiteit van het 
bankwezen voor mijn werkgever een gegeven. De regels en verplichtingen aan 
toezichthouders kunnen niet autonoom verminderd worden. Pas indien men een 
deel van haar activiteiten zou opgeven, kan deze complexiteit verminderen. Deze 
intrinsieke complexiteit komt niet verder aan de orde. 
 
Om het gebruik van bepaalde systemen zoals auto’s of een PC te vereenvoudigen, 
worden deze echter in zichzelf steeds ingewikkelder. Deze complexiteitstoename 
door de verbetercyclus wordt gestuwd door marktwerkingen.  
 
Onnodige objectieve complexiteit rondom ICT wordt veroorzaakt doordat: 
1. organisaties niet weten welke overlap men aan ICT in huis heeft. Bijvoorbeeld 
ten aanzien van infrastructurele software. Soms hebben bedrijven door fusies 
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en overnames lappendekens aan applicaties die min of meer hetzelfde 
kunnen. Bijvoorbeeld men heeft meerdere soorten grootboeksoftware, of 
meerdere soorten collaboratie software in gebruik. Daarmee zijn er veel 
leveranciers die men moet betalen en managen; 
2. het aantal versies van bepaalde software zoals operatingsystemen, 
databasemanagementsysteem en de verschillende releases daarvan, vaak 
groot is; 
3. de ontwikkelstraten voor het bouwen van programmatuur met bijbehorende 
tools, divers zijn. 
 
De gevolgen van deze objectieve complexiteit zijn hogere kosten (door teveel 
licenties, veel beheerresources en meer hardware). Door bottum-up naar de factoren 
te zoeken waarop besparingen mogelijk zijn, kan men de onnodige complexiteit 
vinden en zoals Truijens (2002) aangeeft deze via een alignementproces proberen te 
verminderen.  
 
3.4 Wat is het verschil tussen orde, complexiteit en chaos? 
 
"Pak iets aan voordat het een probleem is.  Schep orde voordat de chaos intreedt." 
Lao-Tse  Chinees filosoof (+/- 600 v.C.) 
 
Een andere benadering van complexiteit is de indeling orde-complexiteit-wanorde. 
Deze indeling wordt door Backlund (2004) georganiseerde eenvoud, georganiseerde 
complexiteit en ongeorganiseerde complexiteit genoemd. Als het aantal belangrijke 
factoren klein is en het aantal onbelangrijke factoren groot dan is er sprake van 
georganiseerde eenvoud (orde).  Complexiteit wordt hier slechts veroorzaakt door 
teveel aan informatie. Als er veel belangrijke variabelen zijn met een voorspelbaar 
gedrag wordt dat complexiteit genoemd. Bij ongeorganiseerde complexiteit is er 
sprake van veel variabelen met een onvoorspelbaar gedrag en dat wordt dan 
wanorde of chaos genoemd. 
 
Ramaekers (2002) beschrijft het iets anders: “Complexiteit en chaos worden vaak als 
begrippen door elkaar gebruikt.  Complexiteit kun je vinden op de grens van orde en 
chaos. Daar waar volledige chaos heerst, is volgens de statistiek alleen een 
beschrijving mogelijk als de wet van de grote getallen wordt gebruikt. In een volledig 
geordend systeem echter is een deterministische beschrijving mogelijk, immers alle 
noodzakelijke gegevens zijn aanwezig. Onze wereld is in principe niet chaotisch, ze 
is complex. Wij mensen spreken vaak van een chaotische situatie als we er geen 
controle over kunnen uitoefenen, of als we er geen bruikbare informatie over hebben. 
We zouden onder chaos (die we als zodanig ervaren) kunnen verstaan de toestand 
waarin we geen patronen kunnen ontdekken en geen interne relaties kunnen 
onderscheiden (hoewel deze mogelijk wel aanwezig zijn). Zo bezien komt objectief 
aanwezige chaos (bijvoorbeeld witte ruis bij de ontvangst van een zender) relatief 
weinig voor en moeten we ons realiseren dat het woordgebruik rondom chaos aan 
mode onderhevig is. Besluitvorming in (een als chaotisch ervaren situatie in) een 
complex systeem is gebaseerd op onvolledige gegevens. ... En nu we over steeds 
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meer informatie in steeds kortere tijd kunnen beschikken, zou je verwachten dat het 
nemen van beslissingen op rationele gronden steeds eenvoudiger wordt. 
Het tegendeel is waar! We kunnen over zodanig veel informatie beschikken 
waardoor we steeds moeilijker het kaf van het koren kunnen onderscheiden.  
En zelfs betrouwbare, goed gefundeerde informatie heeft slechts een korte 
levensduur. Sterker nog: de beschreven werkelijkheid verandert voortdurend, zelfs 
in reactie op de beschrijving ervan.”  
 
Backlund en Ramaekers geven aan dat complexiteit te maken heeft met onvolledige 
gegevens of teveel aan informatie. Overigens is informatie iets anders dan gegevens, 
maar wellicht wordt hier hetzelfde bedoeld. Bij onvolledigheid kan men aan 
verschillende soorten van informatieproblemen denken. Zo kan informatie onjuist 
zijn, niet actueel, niet consistent met andere informatie, te weinig, niet begrijpbaar 
doordat het in een vorm of taal is gesteld die niet past bij de ontvanger of lezer, et 
cetera. Opmerkelijk is, dat in deze beide beschouwingen geen onderscheid gemaakt 
wordt tussen beschouwer en het beschouwde. Het gaat voornamelijk over systemen 
en dus over objectieve complexiteit, terwijl Ramaekers ook de subjectieve 
complexiteit erbij haalt. Omdat deze indeling van orde-complexiteit-wanorde bij 
objectieve complexiteit hoort, wordt deze niet verder in dit onderzoek gebruikt. 
3.5 Hoe is de complexiteit rondom ICT toegenomen? 
Bij de relevantie van dit onderzoek is gesteld dat de complexiteit rondom ICT toeneemt. In 
de inleiding zijn al een aantal ontwikkelingen genoemd. In bijlage 4 zijn de ontwikkelingen 
van de ICT en het gebruik ervan over de afgelopen zestig jaar in het kort geschetst. Gesteld 
kan worden dat de toename van het gebruik van ICT, de ontwikkeling van de technologie 
en de verandering van organisaties door dit gebruik, tot complexiteitstoename hebben 
geleid. Zowel objectief als intersubjectief. En zichtbaar is dat deze ontwikkelingen nog in 
alle hevigheid doorgaan. 
 
ICT is een algemene term die elke technologie beschrijft waarmee informatie 
ontwikkeld, opgeslagen, veranderd, verplaatst en verspreid wordt. Onder deze 
definitie zouden alle technische ontwikkelingen beginnend met de abacus het schrift, 
de boekdrukkunst en zelfs de indiaanse rooksignalen meegenomen kunnen worden. 
Het is wellicht beter om de ontwikkeling van ICT te volgen vanaf het moment dat de 
computer zijn intrede deed en de zogenaamde informatierevolutie deed starten.  
Een andere omschrijving is dan dat ICT een technologie is die zich met 
informatiesystemen, telecommunicatie en computers bezighoudt. Hieronder vallen 
het ontwikkelen en beheren van informatiesystemen, netwerken, databanken en 
websites. Ook het onderhouden van computers en programmatuur en het schrijven 
van administratieve software valt hieronder. Vaak gebeurt dit alles in een 
bedrijfskundige context. Van oorsprong noemt men deze categorie simpelweg IT, een 
afkorting voor InformatieTechnologie. De twee termen en afkortingen worden door 
elkaar gebruikt. Daar de verspreiding en het toegankelijk maken van informatie (dus 
kortweg communicatie) zeker zo belangrijk is als de informatie zelf, is deze term 
eraan toegevoegd. Immers, als veel informatie ter beschikking staat, maar 
onvoldoende bereikbaar is, heeft niemand er wat aan. Met de komst van het Internet 
groeide de behoefte om ook de communicatie in één woord met de informatie te 
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noemen. De term ICT is een typisch Nederlandse term, in het buitenland is het altijd 
IT gebleven. 
Door de groei van de beschikbare bandbreedte voor het Internet Protocol is het 
onderscheid tussen verschillende datastromen kleiner geworden: telefonie vindt niet 
alleen meer via telefoonkabels plaats, kabeltelevisie niet alleen meer via 
televisiekabels en radio wordt niet uitsluitend via de ether verzonden. De 
samenkomst van deze verschillende gegevensstromen door ICT wordt convergentie 
genoemd. 
3.6 Andere veranderingen en gevolgen met betrekking tot complexiteit: 
Het gevolg van de drastische verlaging van de transactiekosten voor het verwerven 
van informatie is, dat er een overvloed en overload aan informatie op ons afkomt.  
 
Van ’t Veld (2000) stelde: “…doordat we in het verleden altijd IT-oplossingen per 
probleem hebben ontwikkeld, ingevoerd en onderhouden, zitten we nu met een 
informatie-infrastructuur die dermate complex is dat we steeds meer moeite hebben 
er een beeld van te vormen.” 
 
Hanseth et al. (2007) merkten op dat ICT aanvankelijk is ingezet om betere controle te 
krijgen over bepaalde (administratieve) processen. Nu is diezelfde ICT, die steeds 
verder in alle processen penetreert, zelf een technologie die risico’s genereert, die 
weer gecontroleerd moeten worden. Zij zien de integratie van ICT-componenten 
binnen organisaties en hun processen, als de belangrijkste bron van 
complexiteitstoename. De toename van integratie leidt paradoxaal genoeg niet tot 
meer controle maar tot meer risico’s. De informatierevolutie verlaagt de drempels tot 
interactie tussen processen welke eerst geïsoleerd waren van elkaar in tijd en ruimte. 
De informatierevolutie wordt een complexiteitsrevolutie. 
 
Kallinikos (2005) merkt op dat met de zegeningen van ICT zoals een interconnected 
wereld met Internet, er ook weer problemen zoals cybercrime, identiteitdiefstal en  
elektronische diefstal bij zijn gekomen. Vaak geeft een nieuwe mogelijkheid 
onvoorziene gevolgen. Ook vraagt de toename van het gebruik meer controle en dat 
wordt dan weer door andere ICT gedaan waardoor de gelaagdheid toeneemt. 
 
Truijens (2006) verwoord complexiteit als een ingenieursziekte. Meer functionaliteit, 
groeiende specialisatie en (dus) verscheidenheid, steeds meer onderdelen en 
onderlinge relaties – veroorzaakt complexiteitstoename. Er komen ook nieuwe 
technologieën, constructiewijzen en technische uitdrukkingsmiddelen en de co-
existentie met het bestaande zorgt eveneens voor complexiteitstoename. Maar ook in 
het businessdomein neemt complexiteit toe: grotere regelkringen, langere 
coördinatieketens, meer ongelijksoortige processen, grotere tijdsdruk waardoor 
parallelle uitvoering nodig is, et cetera. Bovendien komen er nieuwe 
businessconcepten die impact hebben op bestaande processen en besturingsvormen. 
Er dienen zich nieuwe technologieën aan, en nieuwe werkwijzen en 




3.6 Hoe kan objectieve complexiteit in algemeenheid gereduceerd 
worden? 
Binnen dit onderzoek ligt de focus op de reductie van de intersubjectieve complexiteit.  
Daarom hier slechts een enkele alinea over het terugdringen van de objectieve complexiteit, 
welke indirect ook de intersubjectieve complexiteit vermindert. Immers minder objecten, 
betekent ook minder “informatie verwerken” over die componenten van die systemen. 
 
Het reduceren van objectieve complexiteit laat zich vanuit de gestelde definitie in 3.1 
eenvoudig beschrijven. Door één of meer van de factoren: de aantallen objecten, het aantal 
soorten objecten, het aantal relaties tussen de objecten, de veranderingen van al deze 
factoren per tijdseenheid terug te dringen, kan de objectieve complexiteit worden 
verminderd. Dit is echter eenvoudiger gezegd dan gedaan. Standaardisatie, rationalisatie, 
consolidatie zijn de algemene strategieën. Standaardisatie en consolidatie zijn het 
verminderen van het aantal type objecten; Rationalisatie is de strategie om het aantal 
objecten (bijvoorbeeld meerdere applicaties en tools voor een zelfde functionaliteit) te 
verminderen. Zoals Truijens (2006) aangeeft kan dat alles niet met EA maar daarvoor is een 
alignementproces nodig. Bedoeld wordt dat dit soort acties als projecten op basis van een 
normale business case (via kosten/baten analyses) uitgevoerd moeten worden. 
 
3.7 Hoe is de intersubjectieve complexiteit terug te dringen? 
 
Intersubjectieve complexiteit wordt deels bepaald door de onderliggende objectieve 
complexiteit. Dus door de objectieve complexiteit te verminderen zal ook de 
intersubjectieve complexiteit verminderen. Los daarvan zijn er ook andere middelen 
nodig om de informatiegebreken te verbeteren en het teveel aan informatie te 
verminderen.  
Rivkin (2008) geeft aan dat het nodig om de informatie rondom ICT eenvoudiger 
weer te geven. Een en ander moet in meer begrijpelijkere termen worden gesteld en 
er moet gebruik worden gemaakt van wetenschappelijk exacte termen in de juiste 
context. Om te beginnen moet duidelijk gemaakt worden wat ICT is. Als het 
uitgelegd wordt als een conglomeraat van historisch gegroeide lagen 
softwaresystemen die geïsoleerd van elkaar bestaan of die als ‘spaghetti’ 
geïntegreerd zijn met elkaar en verder bestaan uit netwerkinfrastructuren en 
hardware systemen dan zal een Chief Information Officer (CIO) een onmogelijke 
taak voor zich zien. En als de zaken zo blijven worden ze alsmaar slechter. De 
praktijken van outsourcing en offshoren kunnen het goedkoper maken maar leiden 
vaak tot minder kwaliteit van de oplossingen en minder controle erover. De langere 
ketens verhogen zowel de objectieve complexiteit en daarmee de intersubjectieve 
complexiteit. 
 
Door de doelstelling van ICT vast te stellen en daarbij de structuren te bepalen die 
nodig zijn om deze doelstelling te kunnen bereiken, is het mogelijk om ICT zodanig 
te vormen dat het in zichzelf minder complex is en als minder complex wordt 
ervaren. De enige doelstelling van ICT is om de business processen van de 
organisatie te ondersteunen. ICT doet dat door de code te draaien op de computers 
en daarbij de data te verwerken. Dus de code, de data en de computers zijn de 
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belangrijkste entiteiten van ICT. Daarmee is de eerste laag van complexiteit 
vastgesteld door de objectieve complexiteit van deze entiteiten en hun relaties. Als 
deze objectieve complexiteit toeneemt (door een van de in 3.1 genoemde factoren), 
wordt de eerste laag van intersubjectieve complexiteitsreductie toegepast door het 
gebruik van meta-code. Zoals ObjectOriented Analyses&Design, UML-diagrammen, 
meta-data (bijvoorbeeld in een RDBMS) en meta-hosts (bijvoorbeeld een netwerk 
design).  
 
Als de objectieve complexiteit verder toeneemt bijvoorbeeld door de hoeveelheid 
gerelateerde applicaties, dan is deze laag van abstractie niet voldoende om het 
overzicht te bewaren en de samenhang te blijven zien. Daartoe is er voor een grote 
organisatie een volgend niveau van abstractie nodig waarbij meta-meta-entiteiten 
ontstaan zoals bedrijfsprocessen, services, master-data. EA biedt het kader om dit in 
samenhang en consistentie te beschrijven. De architectuur is dus meta-
analyse&design. Via een EA kan men de huidige situatie beschrijven en ook (de weg 
naar) de gewenste situatie. Een EA helpt de intersubjectieve complexiteit 
verminderen voor beslissers op management niveau.  
 
Ten aanzien van outsourcing dient opgemerkt te worden dat men daarmee vaak kennis 
inkoopt, maar tevens voor het managen van dit proces weer extra kennis nodig heeft. Men 
hanteert aan de ene kant een black-box benadering en verminderd daarmee de 
intersubjectieve complexiteit. Maar voor het managen van de black-box moet men 
objectieve complexiteit toevoegen door kennis op te bouwen van de interfacing met de 
black-box. 
 
Het pleidooi van Rivkin voor eenduidigheid van definities sluit aan bij de verdere 
bespreking van modellen en EA. Deze paragraaf is een eerste argumentatie voor EA en 
Enterprise Architecture Frameworks’s (EAF). De lagen van abstractie die Rivkin nodig 
acht, zijn een gevolg van de toename van het gebruik van ICT. Hoofdstuk 4 gaat verder 
over EA en daarmee het terugdringen van de intersubjectieve complexiteit. 
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4. Enterprise Architectuur (EA). 
 
Nu wordt verder ingegaan op de vraag: Hoe kan het werken onder Enterprise 
Architectuur complexiteit verminderen? 
 
In de vorige paragraaf is al een eerste argumentatie aan de orde geweest die beweert 
dat werken met een EA de intersubjectieve complexiteit vermindert. Er is 
geargumenteerd dat de noodzaak tot verdere abstractie, logisch een EA tot gevolg 
heeft. Het is ook het algemene antwoord van de literatuur op de vraag hoe 
intersubjectieve complexiteit verminderd kan worden. 
 
4.1 Wat is EA? 
 
Het is nu van belang eerst te beschrijven wat er onder EA verstaan wordt. 
 
Het blijkt dat er niet zomaar een eenduidige definitie is. Daarom worden meerdere 
auteurs na elkaar geciteerd realiserend dat er herhalingen in de beschrijvingen 
voorkomen. Omdat de auteurs hier en daar andere aspecten van EA benadrukken, is 
te zien dat het een vers thema is. De omschrijvingen zijn soms overlappend maar ook 
aanvullend.  
 
De min of meer eerste formele definitie van architectuur in de ICT en in 
wetenschappelijke kringen algemeen aanvaarde definitie van digitale architectuur is 
van de Amerikaanse IEEE Standards Department (IEEE 2004). Deze definieert 
architectuur van software intensieve systemen, als ‘the fundamental organization of 
a system embodied in its components, their relationships to each other, and to the 
environment, and the principles guiding its design and evolution’. Het is de aanzet 
geweest tot het gebruik van architecturen om vanuit meerdere gezichtpunten 
overzicht en inzicht te verkrijgen en daarmee richting te geven aan veranderingen. 
Het gehele architectuurdenken vermindert niet direct de objectieve complexiteit 
maar wil wel bereiken dat er meer overzicht en inzicht is wat wel de intersubjectieve 
complexiteit vermindert. 
 
Janssen (2005) stelt: “Uit IEEE1471 blijkt dat een beschrijving van de digitale 
architectuur opgedeeld moet worden in een aantal views. De views zijn gericht op de 
belanghebbenden van de onderneming. Zowel de interne als de externe 
belanghebbende van een onderneming heeft bepaalde concerns. In dit project ligt de 
nadruk op de Enterprise Architectuur, op het hoogste niveau ligt de nadruk op de 
bedrijfsvoering en afstemming van de informatievoorziening hierop. Daarom wordt 
alleen naar de belangrijkste belanghebbenden en concerns van een onderneming 
gekeken. De concerns hebben vervolgens betrekking op bepaalde bedrijfsaspecten. 
De concerns van de belanghebbenden worden vastgelegd in views, welke 
ondergebracht kunnen worden in een architectuur raamwerk. De nadruk ligt dus op 
de enterprise, dus ook op Enterprise Architectuur raamwerken.” 
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Het is algemeen geaccepteerd dat een EA uitgaat van de gezichtspunten van de 
diverse belanghebbenden. Twee opmerkelijke constateringen hier zijn dat er soms 
ook externe belanghebbenden betrokken worden en dat er alleen naar de 
belangrijkste belanghebbenden wordt gekeken. 
 
Lendvai, Morssink & Otzen (2008) stellen: 
“Traditioneel wordt architectuur gebruikt om voorgenomen veranderingen, vooral 
binnen een IT-landschap, te beschrijven. In deze beschrijvingen gaat de aandacht uit 
naar vragen als 'hoe zit het in elkaar?', 'hoe is de samenhang met de omgeving?' en 
'wie moet wat doen?' Dit gebruik van architectuur is ook in lijn met de IEEE1471-
2000-aanbeveling (IEEE 2004) voor het gebruik van architectuur. Volgens deze 
definitie kunnen architectuurbeschrijvingen gebruikt worden voor de volgende 
doelen: 
- Beschrijving: duiden van het systeem. 
- Engineering: het maken van een ontwerp, blauwdruk, cityplan van het systeem. 
- Toetsing: voldoet het uiteindelijke systeem aan de richtlijnen? 
- Planning: hoe zit het systeem in elkaar en in welke volgorde maken we het? 
- Communicatie: wat bedoelen we nu precies met het systeem? 
- Waardering: het objectief kunnen vergelijken van het systeem met andere systemen. 
- Ontwikkeling: het geven van duurzame karakteristieken en principes waarop 
ontwikkeling van het systeem is gebaseerd.” 
In deze beschrijving worden de aspecten benoemd die voor de gezichtspunten in 
aanmerking komen. 
 
Sogeti (DYA) geeft een definitie van EA die meer toekomstgericht, richtinggevend of 
voorschrijvend is, als volgt: “Een consistent geheel van principes en modellen dat 
richting geeft aan ontwerp en realisatie van de processen, organisatorische inrichting, 
informatievoorziening en technische infrastructuur van een organisatie.” Wagter et 
al. (2001). Met deze definitie probeert men de wildgroei tegen te gaan. 
 
Khoury (2007) gebruikt als definitie:  
An enterprise architecture is a holistic set of models that represent an enterprise, and 
its environment in order to manage change. Benadrukt wordt dat voor de effectiviteit 
van een EA het attribuut holistic van groot belang is, welke refereert aan een set van 
complementaire onderdelen die gecorreleerd zijn aan elkaar en die zich richten op 
het geheel. Het is het attribuut waardoor een EA zich onderscheid van domein 
specifieke modellen. Ook nadrukkelijk aangegeven is dat de interactie van een 
organisatie met zijn omgeving weergegeven moet worden. Een belangrijk aspect van 
EA-modellen is dat ze gebruikt kunnen worden als een beschrijving van de huidige 
situatie alsook van de situatie waarheen men zich wil ontwikkelen (de ist-positie en 
soll-positie). Een EA moet de ontwikkeling van een routekaart voor de gewenste 
architectuur ondersteunen. Uiteindelijk resulterend in een architectuur die past bij de 
strategie en doelen van de business. 
 
Khoury (2007) stelt verder vast dat EA een metafoor is die zich vergelijkt met de 
architectuur in de bouwwereld. In eerste instantie werd het door Zachman (1987) 
vergeleken met het ontwerpen van gebouwen en grote objecten zoals vliegtuigen.  
 29 
Een EA kan gezien worden als een ‘blueprint’ of een ‘picture’ dat helpt bij het 
ontwerpen van een organisatie. Het proces van het ontwikkelen van een EA wordt 
vergeleken met het ontwerpen in de fysieke wereld zoals bij werktuigbouw en 
bouwkunde. Inmiddels heeft men vastgesteld dat deze vergelijkingen maar beperkt 
opgaan. Een betere metafoor die voor EA gekozen wordt, is het (her)inrichten en 
plannen van een grote stad (dus een cityplan) die reeds bestaat. 
 
Tabel 1 - Stadsplanning metafoor naar Khoury (2007). 
Stadsplanning componenten EA componenten 
Visie en ontwerp van de stad IT strategie en planning activiteiten 
Indeling in zones en bouwbesluiten IT principes, standaarden en richtlijnen 
Kaarten en plannen Architectuur modellen 
Proces van het aanpassen van de 
stadsplanning en uitzonderingen 
Het architectuur management proces 
 
Khoury geeft aan dat EA’s belangrijke tools zijn om veranderingen te beheersen in de 
dynamische, vraaggedreven wereldwijde concurrentie. EA’s helpen om deze 
veranderingen te managen en de problemen op te lossen, veroorzaakt door 
geïsoleerde IT-oplossingen. Door niet te werken binnen een architectuurcontext 
ontstaan er dure, zwak geïntegreerde en overlappende systemen. Enterprise 
modelling is een hulpmiddel dat inzicht geeft hoe een en ander nu functioneert, hoe 
het geoptimaliseerd kan worden en welke gevolgen veranderingen hebben voor 
andere delen van de organisatie. 
 
Rijsenbrij (2008), beschrijft EA als volgt: 
“Op ondernemingsniveau maken we een high-level ontwerp van de onderneming in 
zijn geheel. Het doel is een eerste indeling in domeinen bestaande uit 
bedrijfsprocessen, de applicaties en de onderliggende technische infrastructuur. Het 
is verstandig een onderneming te zien als een intern ecosysteem, waarbij de 
domeinen diensten leveren aan elkaar en aan de (externe) klanten. Een dergelijke 
organisatorische ontvlechting vergroot de bestuurbaarheid van de onderneming en 
vereenvoudigt eventuele outsourcing. 
Er kunnen meerdere niveaus van EA zijn. … 
Een EA heeft meerdere gebruiksdoeleinden: atlas voor het topmanagement, 
beheersing van de complexiteit, kaderzetting voor realisatie en 
communicatiemiddel.” 
 
Kusters et al. (2003) zetten uiteen wat er komt kijken bij het modelleren van 
organisaties. Het werkt de aspecten van modelleren uit terwijl de meeste EA-
methoden en EAF’s alleen aangeven “wat er moet gebeuren” en niet “hoe het moet 
gedaan worden”. In leereenheid 5 wordt bijvoorbeeld beschreven dat “wanneer we 
een situatie in een organisatie beschrijven, abstraheren we van de werkelijkheid en 
beschouwen we alleen die aspecten die voor het doel waarvoor we de beschrijving 
opstellen van belang zijn. Iedere betrokkene ervaart de ‘werkelijkheid’ op een eigen 
wijze. …de beschrijving van een organisatie is de verzameling van alle 
beschrijvingen die binnen een organisatie bestaan. Het beeld dat de persoon heeft 
van het object en dat voor het doel waarvoor de beschrijving gemaakt wordt van 
belang is, wordt een view genoemd.”  
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De beschrijving wordt een model genoemd. Benadrukt wordt dat de diverse 
modellen die gemaakt worden consistent met elkaar moeten zijn. Er wordt uitgelegd 
dat daarvoor communicatie tussen groepen van mensen moet zijn om de verschillen 
in de ontologieën op te lossen.  
 
Het consistent zijn van modellen is niet hetzelfde als het complementair zijn, wat 
Khoury (2007) belangrijk acht. Door modellen per behoefte van een betrokkene te 
ontwikkelen kunnen ze complementair zijn, maar dat hoeft niet. Ze kunnen ook 
overlappend zijn. 
 
Rijsenbrij (2008) geeft aan dat er twee hoofdstromingen zijn in de digitale 
architectuur, aangeduid als de prescriptieve benadering en de descriptieve 
benadering. De IEEE1471-2000 definitie is descriptief. Rijsenbrij geeft de voorkeur 
aan de prescriptieve definitie, waarbij digitale architectuur een coherente en 
consistente verzameling van principes is die de ontwerpruimte inperkt. Het 
essentiële verschil is dat de prescriptieve benadering uit gaat van de vraagkant, 
terwijl de descriptieve benadering uitgaat van de mogelijke oplossing. De 
descriptieve benadering is een benadering vanuit engineering, met het grote gevaar 
dat het belevingsaspect onderbelicht wordt. 
 
Als een organisatie de objectieve complexiteit als probleem wil oplossen is een 
descriptieve benadering voldoende. Als men echter de intersubjectieve complexiteit 
wil verminderen, waarbij men het overzicht, het inzicht en de samenhang wil 
verbeteren en waarbij geen statische situatie beoordeeld moet worden, dan is een 
prescriptieve benadering te prefereren omdat het werken naar een toekomstige 
architectuur ook de veranderingen moet beoordelen. 
 
Harmsen et al. (2007) stellen onder andere “EA is het vakgebied dat zich richt op het 
reduceren en beheersen van de complexiteit bij verandervraagstukken, zodat er weer 
overzicht is voor het management dat verantwoordelijk is voor de besluitvorming.” 
Verder merken zij op dat het werken op basis van EA bijdraagt aan overzicht, 
transparantie en traceerbaarheid welke tegenwoordig van belang zijn door de 
toegenomen eisen voor compliance, zoals die door de Sarbanes-Oxley-wetgeving in 
de USA worden gesteld. Merk op dat hier alleen het management als 
belanghebbende wordt genoemd en benadrukt wordt dat er steeds meer externe 
druk ontstaat om met EA aan de slag te gaan. 
 
Dicker et al. (2002) stellen dat een EA een communicatiemiddel is en dient om 
overzicht, inzicht en samenhang te leveren. De transformator functie van 
architectuur is om ordening, afbakening, samenhang te creëren en het hanteerbaar 
maken van complexiteit. Een methode is nodig om de toenemende dynamiek en 
complexiteit in kaart te brengen. Architectuur is ook te bezien als drager van het 
collectief geheugen van een organisatie, als instrument voor kennismanagement. 
 
Ook Kappelman (2007) legt de nadruk op communicatie: ‘EA gaat over 
communicatie en de creatie van een gezamenlijke taal om te kunnen denken en te 
praten over de onderneming. Het gaat om het modelleren van de onderneming zodat 
begrepen en gecontroleerd kan worden wat men niet kan zien’.  
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Min of meer hetzelfde stelt Janssen (2005): “EA is het begrijpen van alle verschillende 
elementen die een enterprise vormgeven en hoe de elementen onderling gerelateerd 
zijn…Enterprise Architectuur richt zich niet op details, maar beperkt zich tot het 
niveau op basis waarvan besluitvorming kan worden ondersteund. Enterprise 
architectuur is de formele link tussen de strategie en de uitvoering, door gebruik te 
maken van ontwerpprincipes. Het ontwerp en de bijbehorende implementatie van 
een architectuur moet samenhangend op een geïntegreerde, consistente en coherente 
manier worden gedaan. Expliciete ontwerpprincipes en standaarden begeleiden deze 
ontwerpactiviteiten. Een EA-raamwerk kan gezien worden als hulpmiddel om de 
integratie te bevorderen.” Opmerkelijk is dat hier wordt gesteld dat EA geen details 
uitwerkt terwijl Kappelman dat wel van belang acht waar nodig. 
 
Khoury (2007) stelt: “De potentiële doelen en voordelen van EA’s zijn: 
1. Verbeterde rationalisatie van resources. 
2. Lagere kosten door betere efficiëntie en hogere productiviteit. 
3. Betere consistentie van data en betere beveiliging. 
4. Betere planningsmogelijkheden en betere effectiviteit. 
5. Hogere flexibiliteit en snellere respons t.b.v. veranderingen. 
6. Betere synergie tussen systemen, afdelingen en bedrijven. 
7. Betere middelen voor risicomanagement, beslisondersteuning en het 
berekenen van kansen. 
8. Snellere ontwikkelcyclus. 
9. Betere integratie van systemen. 
10. Beter kennismanagement. 
11. Verbetering van de toegang tot informatie binnen het bedrijf. 
 
Raadt et al. (2004): “Architectuur heeft drie hoofdkenmerken: abstractiemiddel, 
communicatiemiddel en managementinstrument. Als abstractiemiddel werkt 
architectuur mee aan het structureren van een bedrijf, door haar weer te geven in 
beschrijvingen en modellen. Door de zo bereikte reductie in complexiteit, is het 
mogelijk de bedrijfsonderdelen en bijbehorende informatiesystemen beter op elkaar 
te doen aansluiten en met elkaar te laten samenwerken. Architectuur gaat dus over 
het eenvoudig maken, fundamenteel simpeler dan wij op dit moment in staat zijn.” 
Hier wordt dus weer geponeerd dat complexiteitsreductie via abstraheren tot stand 
komt.  
 
Bos (2007) stelt: “Een architectuur bevordert de communicatie en speelt een 
belangrijke rol in het alignementproces tussen bedrijfskundigen en ICT-ers. Met 
behulp van bijvoorbeeld architectuurmodellen hebben beide partijen een belangrijk 
gemeenschappelijk referentiekader om met elkaar te communiceren. 
Een architectuur biedt een gezamenlijk richtpunt om tot de gewenste situatie te 
komen. Het beheer van architectuurkennis kan ervoor zorgen dat bepaalde kennis 
hergebruikt wordt om zo het ontwikkelproces te verbeteren en verder te 
structureren.” 
 
Truijens (2002): “Een architectuurbenadering is onmisbaar om de totale complexiteit 
te kunnen overzien en te kunnen beheersen. Een architectuur is en blijft een middel 
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om samenhang in kaart te brengen en door structurering complexiteit beheersbaar te 
maken. Een architectuur is niet het instrument om ICT-complexiteit (lees: objectieve 
complexiteit) werkelijk te reduceren. Daartoe is een alignementproces nodig.”  
Hier komt de tweedeling van intersubjectieve en objectieve complexiteit weer naar 
voren. 
 
Koning & Florijn (2002) geven aan dat de halfwaardetijd van een 
architectuurafbeelding ongeveer drie jaar is. Men stelt daarom dat het handmatig 
onderhouden daarvan een zware taak is. Het voorstel is dan ook om een en ander 
met hulpmiddelen te ondersteunen. Dit aspect wordt hier benadrukt omdat het 
opstellen van architectuurbeschrijvingen (modellen) op zichzelf weer extra 
gecreëerde objecten zijn (met relaties naar de werkelijke objecten in de Enterprise) 
die toegevoegd worden en onderhouden moeten worden. Ze verhogen de objectieve 
complexiteit. 
 
Uit al deze beschrijvingen is vast te stellen dat een EA meerdere doelen dient die 
echter alle bedoeld zijn om de intersubjectieve complexiteit te verminderen. 
Een gemeenschappelijke taal. Een set van holistische modellen bedoeld om met 
elkaar te kunnen communiceren. De eisen aan die modellen zijn: begrijpbaar, 
consistent, complementair, gerelateerd en samenhangend. Steeds terugkerend zijn de 
termen: overzicht, inzicht, samenhang en communicatie. 
 
4.2 Kritiek op Enterprise Architectuur. 
Uit het voorgaande komt naar voren dat het opstellen van een compleet EA een 
langdurig proces is. Sommige auteurs geven aan dat de praktijk snellere resultaten 
wil zien 
 
Maat, Schulenklopper & Florijn (2007) geven aan: “Talen als UML en ArchiMate 
kunnen ICT-landschappen vastleggen, maar zijn onleesbaar voor de meeste 
beslissers. Bovendien lokken ze een mate van detail uit die contraproductief werkt. 
Architectuurraamwerken als Zachman of IAF gebruiken voor beslissers 
begrijpelijkere concepten. De vele lagen en invalshoeken leiden echter vaak tot 
‘architects-only’-documentatie: dik, onsamenhangend en gericht op ontwikkeling en 
toekomst in plaats van op overzicht en heden. ICT-documentatie is vaak lastig 
leesbaar door gebruik van acroniemen, technische termen en complexe diagrammen, 
en bestaat bovendien meestal uit een verzameling van ontelbare notities, kaders, 
ontwerpen en overzichten. Het gevolg is dat weinigen zicht hebben op het ICT-
landschap als geheel – en zeker niet degenen die uiteindelijk beslissingen moeten 
nemen. De redenering moet dan ook worden omgedraaid: de te nemen beslissingen 
bepalen wat in beeld gebracht moet zijn. En de doelgroep bepaalt wat een juiste 
weergave is. Het concept foto is dan ook meer op zijn plaats dan het concept model. 
Het gaat om een snel te maken, vooral visuele, overzichtelijke en – belangrijk! – 
attractieve momentopname. Een ICT-landschapsfoto in plaats van een ordner met 
documenten.” 
 
Eenzelfde zogenaamde ‘picture approach’ aanpak stellen Groot et al. (2005) voor: “A 
method for analysing, redesigning and improving system complexes in information-
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intensive organisations. It aims to find relatively quick (i.e. within several months) 
practical answers to the above questions, and consists of mapping organisation’s 
information systems and showing their roles in the business processes (popularly 
referred to as ‘taking a picture’ of the processes). The pictures taken represent the 
system complexes and thereby create a language that facilitates communication 
about the system complexes among multiple stakeholders in the decision-making 
process.” 
 
Een sterk punt van deze beide auteurs is dat de methode praktisch is, waardoor er 
snel resultaten geboekt worden. Ze brengen echter een en ander in beeld per 
probleem en zoals Van ’t Veld (2000) al eerder opgemerkt heeft over fouten uit het 
verleden:  “… de aanpak van IT-problemen in het verleden en de gevolgen daarvan 
heeft hetzelfde gevaar in zich namelijk suboptimale oplossingen”. Met andere 
woorden het is geen holistische aanpak. 
 
Truijens (2006) stelt vast: “Het is moeilijk aan te tonen wat een architectuur op 
enterprise niveau bijdraagt… Het beschrijven is een reusachtige taak… het Sowa-
Zachman raamwerk vullen is een omvangrijke taak… Inderdaad is het nuttig omdat 
het business- en ICT-ontwerpen tegenover elkaar zet. De conceptuele raamwerken 
staan ver van de werkelijkheid van concrete businessprocessen en echte werkende 
systemen, databases, netwerken en computers af. Voorlopige conclusie: … er kunnen 
nog maar weinig theoretische of op ervaringen gebaseerde resultaten worden 
gemeld. Dezelfde fouten zijn gemaakt met informatieplanning een product van een 
tijdsgeest, van het ‘modernisme’ en de maakbare samenleving …  
… Maar misschien wel de belangrijkste reden de informatievoorziening op 
organisatieniveau te beschouwen, is de noodzaak de complexiteit op portfolioniveau 
te kunnen beoordelen en beheersen omdat op dat niveau de gevreesde verstening 
van het technische huishouden moet worden aangepakt.” 
 
Lendvai et al. (2008) stellen vast: “Architectuur kan, als het een bijdrage wil leveren 
aan de realisatie van verandering, niet volstaan met alleen statische beschrijvingen. 
De bestaande architectuurraamwerken en –methoden houden niet of nauwelijks 
rekening met veranderkundige aspecten, zoals verandercapaciteit, veranderstijl en 
de volwassenheid van het architectuur- en implementatievermogen. … Binnen een 
dergelijke context kunnen de bestaande architectuurraamwerken waar nodig, en 
mits met verstand gebruikt, nog steeds helpen bij het maken van correcte en 
consistente architectuurbeschrijvingen. Als architectuur relevant wil zijn voor een 
organisatie, moet de vicieuze cirkel van steeds meer gedetailleerde modellen die 
steeds sneller achterhaald zijn, worden doorbroken. Deze modellen, die vooral het 
beoogde einddoel beschrijven, moeten worden vervangen door meer 
voorschrijvende architecturen, filmschetsen en redeneerschema’s. Dergelijke 
minimalistische architectuurbeschrijvingen vormen de basis voor meer interactie met 
alle betrokkenen en stimuleren de creativiteit om in elke situatie tot een optimale 
oplossing te komen.” 
 
Het algemene commentaar op de traditionele architectuur opvattingen is, dat ze te 
statisch en te detaillistisch zijn en niet snel genoeg leveren. De architectuurrol dient 
meer verantwoordelijkheid te nemen voor het bereiken van het doel. De nieuwe 
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benaderingen blijven echter wel benadrukken dat het werken met een EA en aan een 
EA nodig is. Het blijft gaan om meer inzicht, overzicht, samenhang en betere 
communicatie. 
 
Om die samenhang tussen de deelarchitecturen of deelmodellen te bereiken zijn 
zogenaamde Architectuur Repository’s mogelijk. Dijkstra en Van Veen (2008) stellen: 
“De samenhang tussen verschillende architecturen wordt bereikt door het opzetten 
van een Architectuur Repository waarin kennis modelmatig wordt vastgelegd. Door 
dit modelmatig te doen, is het beheer en onderhoud hierop eenvoudiger dan beheer 
en onderhoud op het eerder genoemde rapport dat op de plank ligt. Het is belangrijk 
om voor deze werkwijze een tool te kiezen die de enterprise architect goede 
ondersteuning biedt. … Deze tools bieden onder andere de mogelijkheid de 
modellen te exporteren naar een webomgeving. Deze functionaliteit is belangrijk 
omdat modellen zo kunnen worden gedeeld met de rest van de organisatie. Hierdoor 
wordt de ‘ivoren torengedachte’ verzwakt en ontstaat meer begrip voor de 
complexiteit die veranderingen met zich mee brengen. Om de betrokkenheid te 
verhogen, is het aan te raden om de belangrijkste belanghebbenden actief in het 
architectuurproces te betrekken door middel van workshops en door middel van het 
opzetten van een Wiki die in relatie staat met de Architectuur Repository. Een Wiki 
als instrument zorgt er namelijk voor dat samenwerking, waarbij het aantal 
deelnemende personen geen beperkende factor is, wordt gestimuleerd. Bovendien is 
meetbaar wat iedereen bijdraagt, zodat actief meedoen, kan worden gestimuleerd. In 
plaats van alles zelf te beschrijven, doet de enterprise architect meer aan coaching en 
brengt hij structuur aan waar dit nodig is. Het combineren van een Wiki met 
architectuurmodellen uit de Architectuur Repository zorgt voor samenhang tussen 
gestructureerde data (architectuur modellen) en ongestructureerde data”. 
 
4.3 Samenvatting. 
Samengevat kan worden, dat voor het verminderen van intersubjectieve 
complexiteit, het algemene advies is dat men een EA dient op te zetten ten behoeve 
van het creëren van inzicht, overzicht en samenhang voor alle belanghebbenden die 
beslissingen moeten nemen of keuzes moeten maken in hun werk over informatie en 
communicatieaspecten. Daarbij realiserend dat het risico van het abstraheren is, dat 
het te gesimplificeerd wordt weergegeven. Een EA is voor kennismanagement 
bruikbaar. De modellen moeten coherent en consistent zijn met elkaar en liefst 
complementair. Het is niet genoeg om alleen de Ist en Soll positie te beschrijven.  
 
EA’s kunnen intersubjectieve complexiteit verminderen:  
- door informatie die niet geordend was, geordend beschikbaar te stellen;  
- door informatie die er wel is, beter te ordenen, bijvoorbeeld door deze te 
modelleren;  
- door informatie in samenhang te brengen, d.w.z. door de verbanden vast te leggen; 
- door modelleer technieken te gebruiken waarmee op het juiste niveau de informatie 
wordt geabstraheerd; 
- door met de juiste technieken informatie te presenteren aansluitend op de behoefte 
en het kennisniveau van de belanghebbenden (bijvoorbeeld d.m.v. visualiseren); 
- door onjuiste en onduidelijke informatie te corrigeren; 
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- door overbodige informatie weg te laten; 
- door eenduidigheid te creëren over informatie binnen de Enterprise. 
 
Er is echter behoefte aan snellere resultaten die ook anticiperen op veranderingen en 
helpen het doel te bereiken. 
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5. Architectuur raamwerken 
Loo (2007) stelt:  “Het algemene doel van een architectuur raamwerk is de architect 
ondersteunen bij het creëren van samenhang, overeenstemming en begrip tussen de 
verschillende componenten van een organisatie. Een raamwerk is een afgebakende 
structuur die bestaat uit een verzameling cellen en hun onderlinge relaties met als 
doel om complexe informatie te classificeren en te organiseren. Alle deelarchitecturen 
krijgen in een architectuurraamwerk een plaats en worden gecontroleerd op 
consistentie en coherentie. Een architectuurraamwerk is dus feitelijk een taxonomie 
voor architectuurproducten”.  
 
Janssen (2005) geeft aan dat een raamwerk de mogelijkheid moet hebben om de 
enterprise te beschrijven en om informatie- en communicatiepatronen vast kunnen 
leggen. Een Enterprise Architectuur raamwerk is een hulpmiddel voor een 
informatiearchitect om invulling te geven aan de digitale architectuur van 
ondernemingen. 
 
EA raamwerken zijn nuttige algemene constructies omdat ondanks verschillen tussen 
organisaties de meesten veel overeenkomsten hebben. 
 
De hoofddoelstelling van een architectuurraamwerk is het bieden van een wijze om 
architectuurbeschrijvingen en –visualisaties te organiseren en te presenteren. 
Architectuurraamwerken kunnen onder meer helpen om: 
• de volledigheid van een architectuurbeschrijving te borgen 
• de samenhang in een ontwerp te expliciteren 
• ‘blinde vlekken’ in het ontwerp te ontdekken 
• architectuurbeschrijvingen beter overdraagbaar te maken 
• het zorgen voor een begrippenkader 
 
Deze doelstellingen zorgen voor vermindering van intersubjectieve complexiteit 
omdat informatiegebreken worden opgelost. 
 
Het vervolg van dit hoofdstuk is voornamelijk een samenvatting van wat Khoury 
(2007) opmerkt over architectuur raamwerken en in het bijzonder over het Zachman 
raamwerk. 
 
Een EA raamwerk is iets anders dan een EA methode. Een EA methode is een techniek 
waarmee de verschillende aspecten van een onderneming worden opgenomen in 
modellen. Terwijl een raamwerk een structuur biedt waarin deze modellen systematisch 
worden geplaatst. Anders gezegd: “Architecture frameworks are standards for the 
description of architectures”. 
 
5.1 Het Zachman raamwerk. 
Er is binnen dit onderzoek geen selectie gedaan van architectuur raamwerken uit oogpunt 
van afbakening. Er zijn veel soorten raamwerken en er is geen raamwerk wat als beste 
wordt aangewezen. 
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Er zijn selectieonderzoeken gedaan zoals door Janssen (2005) en het blijkt dat het niet direct 
van belang is welk raamwerk gekozen wordt, maar dat het belangrijker is dat er in ieder 
geval één gekozen wordt en ermee gewerkt wordt. 
 
Er is voor dit onderzoek gekozen voor het Zachman raamwerk om de volgende redenen: 
het is één van de meest bekende raamwerken en bevat de meest populaire benadering om 
EA’s te beschrijven. Veel raamwerken zijn afgeleid van het Zachman raamwerk (Janssen  
2005). Voordelen van dit defacto standaard raamwerk zijn: - de bekendheid; - het wordt 
veel gebruikt; - er is relatief veel ervaringsliteratuur; - het oogt eenvoudig door de open 
vragen (de kolommen) en heeft een intuïtief sterke benadering. 
 
Figuur 2 is een eerste weergave van dit architectuur raamwerk. 
 
 
Figuur 2. Het Zachman raamwerk-1. 
 
Het “The Zachman Framework for enterprise architecture” zoals het voluit heet, is in 
1987 gepubliceerd door John Zachman en is in 1992 uitgebreid in samenwerking met 
John Sowa. De uitbreiding bestaat voornamelijk door de toevoeging van de rechter 
drie kolommen die de vragen Wie, Wanneer en Waarom weergeven. Verdere 
explicitering is in 2006 doorgevoerd (Zachman 2006). In wezen is het raamwerk sinds 
1992 niet veranderd. Er is naast ‘Wat’ meer expliciet voorgesteld ‘Hoe’ er per cel in 
het raamwerk gemodelleerd dient te worden en welke relaties er per cel zijn. De 
laatste versie wordt op de website van www.zachmaninternational.com 
onderhouden. Het Zachman raamwerk is in de gelijkwaardige figuren 2, 3 en 4 
weergegeven. Hoewel de figuren hetzelfde beogen vullen ze elkaar op bepaalde 
punten aan. In Bijlage 2 staan nog een paar andere weergaven van het raamwerk, 
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waarbij de meest recente weergave versie 2.01 aanwezig is. Ook is in deze bijlage de 
expliciete invullingen van de cellen opgenomen voor rij 2. 
 
Figuur 2 geeft via technische tekeningen per cel aan wat daar beoogd wordt.  
De figuren 3 en 4 zijn wat overzichtelijker omdat er minder informatie weergegeven wordt. 
Ze zijn dus abstracter. 
 
 




Figuur 4. Het Zachman raamwerk-3  
 
Het Zachman raamwerk is een twee dimensionale matrix welke een enterprise 
(onderneming)  beschrijft vanuit zes belanghebbenden die als rollen in de horizontale rijen 
zijn geplaatst, zoals in figuur 2 benoemd. In de andere figuren worden de rollen meer als 
entiteiten weergegeven. In het Engels/Nederlands: planner (scope/doel), 
owner/businesseigenaar (enterprise model), designer/ontwerper (system model), 
builder/bouwer (technology model) en subcontractor (detailed representations). Het 
functioning system is de operationele gang van zaken. In de kolommen staan de algemene 
perspectieven waarmee iedere rol of entiteit naar de organisatie dient te kijken, die als zes 
open vragen zijn opgesteld. 
 
Het Zachman raamwerk legt niet op hoe de modellen gemaakt moeten worden. Er worden 
wel voorstellen gedaan hoe het kan. Er is geen verplichte modelleertaal. Elke cel van de 
matrix kan met verschillende technieken of met verschillende grafische beschrijvingen 
worden gevuld. De relaties tussen de cellen zouden in een repository opgeslagen kunnen 
worden. Het raamwerk geeft alleen weer wat er beschreven moet worden. Het heeft een 
sterke relatie met de klassieke architectuur voor het ontwerpen van gebouwen. Het heeft 
ook een insteek dat het de levenscyclus van het bouwen van informatiesystemen 
benadrukt. Met ander woorden het gaat uit van de verschillende perspectieven die de bij 
systeemontwikkeling betrokken partijen hebben. De planner, de businesseigenaar, de 
ontwerper en de bouwer hebben immers elk een eigen blik op systeemontwikkeling. Door 
de partijen expliciet te onderkennen, wordt het raamwerk voor hen herkenbaar en daarmee 
acceptabel. 
 
Halttunen, Ylimäki, Pulkkinen & Lindström (2005), beschrijven de belangrijkste 
punten van het Zachman raamwerk als volgt:  
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• Het geeft een context voor het begrijpen van de relaties tussen de 
verschillende deelarchitecturen. 
• Het bestaat uit zes perspectieven (gezichtspunten / rijen), gedefinieerd als: 
Scope (strategie), Bedrijfsmodel, Systeem Model, Technologie Model, 
Gedetailleerde Representaties en het Functionerend systeem. 
• Elk perspectief is verder geclassificeerd in zes aandachtsgebieden die door de 
algemene open vragen worden gedefinieerd: Wat, Hoe, Waar, Wie, Wanneer 
en Waarom. 
• Elke cel in een rij beschrijft een deel van de onderneming vanuit een 
gezichtspunt. Dit dient in een enkelvoudig grafisch model te gebeuren. 
• De bovenste twee rijen (Strategie  en Bedrijfsmodel) zijn bedoeld voor het 
business management. De lagere rijen zijn er voornamelijk voor de ICT-
managers. 
• Ieder perspectief moet rekening houden met de eisen en beperkingen van de 
rijen eronder en erboven. 
• Iedere cel is gerelateerd aan elke ander cel van dezelfde rij. Dus een 
aanpassing in een cel heeft wellicht gevolgen voor de cellen erboven, eronder 
en alle cellen van dezelfde rij. 
• Er kan gekozen worden om bepaalde cellen niet te vullen. Er wordt dan 
gewerkt met aannames. 
• Het raamwerk is onafhankelijk van hulpmiddelen of methodes om te 
modelleren. 
• Het raamwerk is niet het antwoord – het is een hulpmiddel voor het denken 
over de onderneming.” 
 
Wat de zes open vragen in de kolommen willen bereiken, is volgens Zachman (2006), 
en aangevuld met toelichtingen van Sikkema (2000): 
- De Wat-vraag, wil nagaan uit welke elementen iets is gebouwd. Waarvan is 
het gemaakt? Het heeft betrekking op geregistreerde data;  
- De Hoe-vraag wil weten hoe iets functioneert. Hoe zit het proces in elkaar? De 
business functies;  
- De Waar-vraag wil nagaan waar de elementen zijn en ook ten opzichte van 
elkaar. Het refereert aan locaties en verbindingen tussen organisatorische en 
technische eenheden;  
- De Wie-vraag wil nagaan wie welk werk doet. Het heeft betrekking op 
organisatorische eenheden en de wijze van samenwerking tussen deze 
eenheden;  
- De Wanneer-vraag gaat na wanneer zaken zich voordoen. Het heeft 
betrekking op activiteitenplanningen en voortgangbewaking; 
- De Waarom-vraag gaat na waarom bepaalde keuzes zijn gemaakt. Het heeft 
betrekking verantwoording.  
 
Het raamwerk heeft een holistisch karakter omdat het onderdelen van een 
onderneming kan beschrijven zonder de context uit het oog te verliezen (Janssen  
2005). 
5.2 Genoemde tekortkomingen. 
Door Khoury (2007) worden de volgende tekortkomingen genoemd: 
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1. Het is alleen een taxonomie voor de meest transparante karakteristieken van een 
onderneming. Een andere segmentering van een onderneming in de horizontale 
rijen zou voor bepaald type ondernemingen meer zinvol kunnen zijn. 
2. Het compleet vullen van het raamwerk is een enorm karwei. 
3. Voor bepaalde cellen is het onbekend welke modelleer technieken gebruikt kunnen 
worden. 
4. Het is niet duidelijk hoe de verschillende views met elkaar in verband staan. 
5. Juist de verbanden tussen de cellen is meestal de belangrijkste informatie. 
6. De rollen en viewpoints zijn verouderd en gebaseerd op informatiesystemen uit de 
jaren zeventig en tachtig toen er voornamelijk gewerkt werd met centrale 
mainframes. Belangen zoals beveiliging, governance, object oriëntatie, change 
management, service oriented architectures en privacy zijn niet te plaatsen. 
7. De opzet is niet wetenschappelijk onderbouwd. 
8. De vele cellen en views maken het onpraktisch. 
 
Om punt 3 te verbeteren is er door Noran (2003) een voorstel gedaan voor mogelijke 
modelleertalen voor de verschillende cellen, zie Figuur 5. 
 
Figuur 5. Voorstel van Noran (2003) mogelijke modelleer talen voor de verschillende cellen. 
 
Voor de punten 4, 5 en 6 heeft John Zachman in zijn eBook (Zachman 2006) per cel 
aangegeven welke informatie er opgesteld dient te worden, hoe de relaties liggen met 
andere cellen. Ook voorstellen voor modelleringtechnieken worden daar gedaan.  
 
In Bijlage 2 zijn de details van de cellen van rij-2 opgenomen. Rij-2 is van belang bij de 
empirische toetsing vanaf hoofdstuk 8. Er is daar een voorbeeld van één cel (zie figuur 4: 
rij-2, kolom1) volledig uitgewerkt weergegeven, het zogenaamde Semantic Model. Voor de 
andere cellen is er de grafische weergave opgenomen. 
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6. Functioneel beheer. 
 
In dit onderzoek worden bij de empirische toetsing functioneel beheerders betrokken 
in de rol van owner. Het is van belang te bepalen welke intersubjectieve complexiteit 
aan de orde is bij functioneel beheer. Om dat te bepalen wordt eerst beschreven wat 
er onder functioneel beheer verstaan wordt. De best-practise methode BiSL voor 
functioneel beheer wordt daarbij als leidraad genomen welke het wetenschappelijk 
algemeen aanvaarde, drievoudig beheermodel van Looijen (2001) volgt. Dit 
beheermodel deelt het beheer op in technisch beheer, applicatie beheer en functioneel 
beheer. Min of meer parallel lopen daaraan de best-practise methodes Itil, ASL en 
BiSL. De BiSL methode wordt bij het bedrijf gebruikt door de referentiegroep. 
 
De volgende definities van functioneel beheer en aanvullend de taken en 
verantwoordelijkheden samen geven een beeld van de werkzaamheden. 
 
Ruigrok & Bosschers (2007) definiëren: functioneel beheer is verantwoordelijk voor 
het tegen aanvaardbare kosten en kwaliteit in stand houden van de gewenste 
informatievoorziening ten behoeve van de gebruikersorganisatie tijdens de gehele 
levenscyclus van informatiesystemen. 
 
Wagter et al. (2001) stelt dat functioneel beheer aangeeft welke functionaliteit in 
welke applicatie gerealiseerd moet worden. 
 
Verantwoordelijkheden die onder functioneel beheer vallen zijn volgens Looijen 
(2001): 
- het voorbereiden en coördineren van informatie- en 
automatiseringsbeleid 
- het adviseren over de gevolgen daarvan 
- het adviseren m.b.t. in gebruik zijnde informatiesystemen 
- het bewaken van de integriteit, de actualiteit en het gebruik van 
gegevens 
- het ondersteunen van het gebruik van informatiesystemen 
- het opleiden van gebruikers 
- het onderhouden van functionele specificaties 
- het uitvoeren van acceptatietests. 
 
De beschrijving van de taken van een domeinarchitect door Rijsenbrij (2008) sluiten 
aan op die van een functioneel beheerder. De domeinarchitect stelt een architectuur 
op voor het bedrijfsgebeuren. Deze functionaris houdt zich bezig met een 
beschouwing van de producten, de diensten en de bedrijfsprocessen behorende tot 
het domein. Zijn vak is de business begrijpen.  
 
Khoury (2007) geeft aan dat het bepalen van de ‘the areas of concern’ of anders 
gezegd het viewpoint dan wel het perspectief van een bepaalde rol, bepaald wordt 
door de acties die deze rol kan uitvoeren. De taken waarvoor een functioneel 
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beheerder bevoegd is en in staat is uit te voeren bepalen zijn viewpoint op de 
organisatie. 
 
6.1 Functioneel beheer volgens BiSL. 
BiSL staat voor ‘Business Information Services Library’, het procesmodel voor 
professionalisering van het functioneel beheer en informatiemanagement. Dit model 
is in het publieke domein beschikbaar sinds februari 2005. 
 
BiSL formuleert: functioneel beheer vertaalt de gebruikerswensen naar functionele 
specificaties, en informatiemanagement bepaalt de toekomst van de 
informatiesystemen. Functioneel beheer en informatiemanagement samen zorgen 
voor de optimale aansluiting van de informatiesystemen op het bedrijfsproces, nu en 
in de toekomst. De opdrachtgever moet in situaties van outsourcing goed kunnen 
aangeven welke behoefte de gebruikersorganisatie heeft (‘Demand Management’) en 
ook de externe diensten op een slimme manier inkopen (‘Smart Buyership’). Ook dit 
zijn eindverantwoordelijkheden van de functionele beheerorganisatie. 
 
Het beheerdomein dat verantwoordelijk is voor de instandhouding van de 
functionaliteit van de informatievoorziening en de informatiesystemen, waarbij 
functioneel beheer tevens de opdrachtgeversrol vervult naar applicatiebeheer en 
technisch beheer.  
In figuur 6 is het BiSL model weergegeven. 
 
Figuur 6. Het BiSL model. 
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Bij het bedrijf van de referentiegroep worden op dit moment de clusters 
gebruiksbeheer, functionaliteitenbeheer, wijzigingenbeheer en het sturende proces: 
behoeftemanagement opgezet binnen drie afdelingen die functioneel beheer  
verzorgen. De sturende processen: financieel management en contract management 
worden door een centrale ICT-afdeling verzorgd en het onderdeel planning&control 
wordt op management niveau ingevuld. De richtinggevende processen worden door 
informatiemanagers en business consultants of in project verband uitgevoerd. 
In het vervolg zal daarom bij de empirische toetsing ingegaan worden op de vier 
processen: gebruiksbeheer, functionaliteitenbeheer, wijzigingenbeheer en 
behoeftemanagement. 
 
Op operationeel niveau ondersteunt het functioneel beheer het gebruik van de 
functionaliteiten van de systemen, evalueert dit en reageert op onvolkomenheden en 
nieuwe wensen die tot wijzigingen kunnen leiden. Typische taken zijn het 
onderhouden van de functionele specificaties, het uitvoeren van een acceptatietest, 
het begeleiden en opleiden van gebruikers met betrekking tot het gebruik van 
informatiesystemen, het inrichten van de autorisatiestructuur en eventueel het 
toekennen van autorisaties, en het beheer van applicatie gebonden gegevens. 
Systeemeigenaar en informatiemanager zijn rollen binnen functioneel beheer. 
 




Functioneel beheer is iets breder dan de rol van een functioneel beheerder. Ook 
informatiemanagement valt daaronder. Functioneel beheer neemt taken waar t.b.v. 
de systeemeigenaar. Er is geen literatuur gevonden die specifiek gaat over 
complexiteit en functioneel beheer. Wellicht omdat de opdeling van beheer in de drie 
rollen technisch-beheer, applicatiebeheer en functioneerbeheer nog vers is.  
De objectieve complexiteit bij functioneel beheer is de hoeveelheid informatie die 
nodig is om het werk te doen. Hoe meer te beheren objecten (applicaties, 
informatiesystemen et cetera) hoe meer informatie daarbij nodig is, hoe meer 
complexiteit. De intersubjectieve complexiteit voor functioneel beheer hangt samen 
met de beschikbaarheid en de kwaliteit van de modellen zoals in de volgende 
paragraaf aangegeven. De kwaliteit is de mate van compleetheid, samenhang en 
overzicht die deze modellen hebben. 
 
6.2 Welke delen van het Zachman raamwerk betreft het functioneel 
beheer? 
 
De rol functioneel beheer is niet exact genoemd in het Zachman raamwerk  
Daarom dient de rol functioneel beheer op basis van de taken en de rollen van 
anderen te worden afgeleid. Aangezien functioneel beheer t.b.v. gebruikers en 
namens eigenaars optreedt, is de horizontale rij-2 met de entiteit “Enterprise model” 
van belang. Er zijn daarbij relaties met de entiteit “Scope model” in rij-1 en met 
entiteit “System model” in rij-3. 
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De aandachtsgebieden voor functioneel beheerders zijn afgeleid van figuur 3: 
Het semantische model, het business proces model, het logistics network, het 
workflow model, de master schedule en het business plan. 
 
Een verkorte samenvatting van de betekenis van deze modellen volgens J.A. 
Zachman zijn overgenomen van de website van “Select Business Solutions”. 
De uitgebreide detailbeschrijvingen zijn in bijlage 2 te vinden. 
 
Het semantische model. 
Dit model bevat de actuele objecten, bezittingen van een organisatie die van belang 
zijn. De weergave kan met een EntiteitenRelatie-type model worden weergegeven. 
Het niveau van definitie bevat concepten (termen en feiten) die gebruikt kunnen 
worden voor de significante doelen en strategieën van de organisatie die later als  
bedrijfsregels geïmplementeerd kunnen worden. 
 
Het bedrijfsproces model. 
Dit model bevat de actuele bedrijfsprocessen die in de organisatie plaats hebben. 
Deze worden onafhankelijk van een systeem of implementatie en onafhankelijk van 
organisatie beperkingen beschreven. Het kan weergegeven worden via een 
“structured methods”-style zoals UML, waarmee de processen met hun input en 
output worden weergegeven. 
 
Het logistieke bedrijfssysteem. 
Het model bevat de locaties van de organisatie en de connecties. Dit kunnen 
verbindingen zijn via post, telefoon, data maar ook met vrachtwagens, trein of schip. 
Het bevat de identificaties van de typen faciliteiten van de knooppunten zoals 
hoofdkantoren, opslagplaatsen, decentrale kantoren et cetera. 
 
Het ‘Work Flow’ model. 
Het model bevat de verantwoordelijkheden en de specificaties van werk producten. 
Het is een organisatieschema aangevuld met de beschrijvingen van de werk 
producten. Daaronder wordt verstaan het controle werk, het coördinatie werk en het 
operationele werk. Weergegeven worden ook de ontvangende organisatie-eenheden. 
 
Het ‘Master Schedule’ model. 
Het model geeft de tijdcycli weer die bij gebeurtenissen behoren. Dit kan met PERT 
charts worden weergegeven. 
 
Het bedrijfsplan. 
Het is een weergave van de doelstellingen en de strategie van de organisatie. Er is 
daarvoor geen algemene notatiewijze voor te schrijven. 
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7. Samenvatting tot nu toe. 
 
De beschouwingen tot nu, worden hier nogmaals samengevat, alvorens over te gaan 
tot de empirische toetsing.  
 
Intersubjectieve complexiteit wordt ervaren doordat het informatie verwerken 
belemmerd wordt door gebreken aan de informatie. 
 
EA’s kunnen alleen de intersubjectieve complexiteit verminderen, maar niet de 
objectieve complexiteit. Een toename van de objectieve complexiteit impliceert een 
toename van de intersubjectieve complexiteit. 
 
EA’s kunnen intersubjectieve complexiteit verminderen:  
- door informatie, die niet geordend is, geordend beschikbaar te stellen;  
-  door informatie die er wel is beter te ordenen, bijvoorbeeld door deze te 
modelleren;  
-  door informatie in samenhang te brengen, d.w.z. door de verbanden vast te 
leggen; 
-  door (modelleer technieken te gebruiken) op het niveau van de behoefte de 
informatie te abstraheren; 
-  door met de juiste technieken informatie te presenteren naar de behoefte van 
de belanghebbenden en aansluitend op het kennisniveau van de 
belanghebbenden (bijvoorbeeld d.m.v. visualiseren); 
-  door onjuiste informatie te corrigeren; 
-  door overbodige informatie weg te laten; 
-  door eenduidigheid te creëren over informatie binnen de enterprise. 
 
Het opzetten van een EA, door het toepassen van architectuur raamwerken, zorgt 
ervoor dat (een deel van) deze ordening en samenhang tot stand komt. Het gebruik 
van een EAF maakt samenhang en consistentie mogelijk en levert beter overzicht. 
  
Door alle cellen van het Zachman raamwerk te vullen wordt bereikt, dat er een 
complete set modellen is en een totale samenhang bekend is. Het is ook mogelijk dit 
te doen voor een deel van het raamwerk, bijvoorbeeld alle cellen voor één 
belanghebbende. Het Zachman raamwerk is niet direct een duidelijk gereedschap 
voor belanghebbenden met andere behoeftes (kolommen, vragen) die niet 
voorkomen in het Zachman raamwerk. 
 
Voor de functioneel beheerders zijn in het Zachman raamwerk de viewpoints bij de 
rij-2: “Enterprise model” van belang, daaraan toegevoegd de relaties met de cellen 
eronder en erboven. Ten aanzien van functioneel beheer zullen de BiSL-processen: 
gebruiksbeheer, functionaliteitenbeheer, wijzigingenbeheer en behoeftemanagement 
betrokken worden bij de empirische toetsing. Voor die processen zal nagegaan 
worden of het Zachman raamwerk structuur biedt. 
 
Als de genoemde modellen behorend bij de rij “Enterprise models” uit paragraaf 5.1 
volledig gevuld zijn (dus voldoen aan de eisen zoals gesteld door Kusters et al. 
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(2003)), samen met de beschrijving van de relaties naar de modellen van de 
aanliggende cellen, zou daarmee grotendeels de complexiteit voor functioneel 
beheerders verminderd moeten zijn. Dat is wat getoetst moet worden en in het 
volgende hoofdstuk aan de orde komt. 
 
Weliswaar zijn er geen auteurs die het laatste betwisten, maar wel wordt betwijfeld 
of een dergelijk traject haalbaar is. Er wordt beweerd, dat het te lang duurt en 
daardoor voortdurend wordt ingehaald door de dynamiek van de realiteit.  
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8. De empirische toetsing. 
 
8.1 Het conceptuele model. 













Figuur 7. Conceptueel model: het gebruik van het (‘owner’-deel van het) Zachman 
raamwerk modereert het verband tussen het functioneel beheren en de reductie van 
de intersubjectieve complexiteit. 
 
Gezocht wordt naar de relatie tussen complexiteitsreductie bij functioneel beheer en 
het werken met een EA en daarbij het gebruik van een deel van het Zachman 
raamwerk. 
 
8.2 De vorm van het onderzoek en de referentiegroep. 
De referentiegroep van functioneel beheerders, zijn collegae van de afstudeerder en 
zijn allen werkzaam in vast dienstverband bij het bedrijf waar de auteur werkt. De 
referentiegroep werkt in een bankbedrijf dat te typeren is als een zakelijke 
dienstverlener die volledig afhankelijk is van ICT. Banken zonder ICT zijn niet meer 
voorstelbaar in deze tijd. Een schets van het bedrijf geeft een indruk van de situatie 
bij deze enterprise. Het bedrijf is een middelgrote bank met ongeveer 2.500 
medewerkers voornamelijk werkzaam in de Benelux. Er zijn ongeveer 40 kantoren; 
men heeft ruim 200.000 klanten en levert alle basisproducten die bij een algemene 
bank behoren. Gesteld kan worden, dat het bedrijf een ICT-omgeving heeft die zowel 
objectief complex genoemd kan worden en als intersubjectief complex ervaren wordt. 
Al sinds eind jaren ’60 wordt gebruik gemaakt van computers en inmiddels zijn er 
meer PC’s aanwezig dan medewerkers. Technisch zijn er drie platformen te 
onderscheiden: Windows, Unix en IBM-Mainframe.  
 
Figuur 8 is een weergave van de geplande eindsituatie van een groot 
vernieuwingsproject wat gaande is binnen het bedrijf. Het is een overzicht dat de 
applicatie architectuur weergeeft. Figuur 8 geeft weer welke applicaties er zoal zijn 
en hoe die aan elkaar gerelateerd zijn. De blokken zijn de applicaties en de 








Ontwikkelen van een 
EA en het gebruik van 
een deel van het 
Zachman raamwerk 
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aan dat de applicaties belangrijker zijn in vergelijking met de kleinere blauwe 
blokken. Hoe groter een blok of dikker een verbinding, hoe belangrijker de applicatie 
of hoe intensiever de uitwisseling van gegevens is. De figuur is hier opgenomen om 
een indruk te geven in welke objectieve complexiteit het bedrijf zich bevindt.  
Bij deze applicaties behoren uiteraard allerlei modellen zoals deze in het Zachman 
raamwerk genoemd worden. Over de kwaliteit (consistentie, compleetheid, 
samenhang, et cetera) van die modellen wordt hier geen oordeel gegeven. 
Functioneel beheerders moeten over al die applicaties heen, de processen en 
bijbehorende functionaliteit beheren. 
 
 
Figuur 8. Beoogde End-State Application Architecture. 
 
Aanvankelijk was de intentie om gestructureerde interviews af te nemen. Uit de 
gesprekken met de leidinggevenden van de functioneel beheerders kwam naar 
voren, dat de theoretische kennis van de functioneel beheerders beperkt is, zowel 
over hun eigen vakgebied, als over het Enterprise Architectuur denken en het 
gebruik van architectuur raamwerken. Daarentegen hebben de meeste deelnemers 
vele jaren werkervaring in diverse beheertaken. Het functioneel beheer, wat 
weliswaar door velen al meerdere jaren onbewust deels wordt uitgevoerd, is pas per 
1-12-2008 als aparte discipline ingericht en wordt pas sinds kort nadrukkelijk op deze 
manier bekeken. Veel functioneel beheerders hebben pas onlangs kennis gemaakt 
met het framework BiSL; een best-practise methode waarmee men aan het werk is 
gegaan. Om deze redenen werd gekozen voor het houden van semigestructureerde 
interviews. Het geeft de interviewer meer mogelijkheden de geïnterviewde te helpen 
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met achtergrondinformatie die bij de vragen nodig geacht wordt. Juist de 
communicatie over en weer bij dit type interview geeft meer flexibiliteit, dan bij een 
gestructureerd interview. De interviewer verkrijgt niet alleen antwoorden op de 
vragen, maar ook  inzicht waarom men een bepaald antwoord geeft. Een nadeel is de 
invloed van de interviewer die eventueel vindt wat hij zoekt. 
 
Als introductie is een set algemene vragen gesteld, waaruit eventueel moderatie 
variabelen afleidbaar zijn. Daarna zijn 4 sets van vragen gesteld, die per taakgebied 
van de functioneel beheerders nagaan in welke mate men daar complexiteit herkent.  
Op deze vragen is gevraagd om op een schaal van 1 tot 5 een antwoord te geven en 
eventueel een toelichting op het antwoord te geven. De schalen betekenen:  
1 = Nee, dit is geheel niet in orde;  
2 = Nee, dit is niet in orde;  
3 = Soms wel, soms niet; 
4 = Ja, het is grotendeels in orde;  
5 = Ja, het is volledig in orde. 
 
Uit de antwoorden op deze vragen wordt al dan niet doorgevraagd in de 
vervolgvragen over het Zachman raamwerk. Als bijvoorbeeld antwoorden 
complexiteit aangeven rondom het vinden van de personen in de organisatie, zal in 
de tweede serie gevraagd worden of de concepten voor het workflowmodel (de wie-
kolom) daar een oplossing voor kunnen zijn. Als afsluiting zijn een aantal reflectieve 
vragen gesteld om te bezien hoe men het interview en het onderzoek heeft ervaren 
en of men er iets van geleerd heeft. 
 
8.3 Voorbereiding. 
Om te bepalen welke personen bij het onderzoek betrokken worden en of de 
opgestelde vragen begrijpelijk zijn, is er een pilot-sessie gehouden met de drie 
leidinggevenden van de functioneel beheer teams. In die sessie werden geen 
aanpassingen aan de vooraf opgestelde vragen voorgesteld. Wel heeft men 
aangedrongen om de hoeveelheid tijd te beperken. Vervolgens is er een algemene 
presentatie en workshop voorbereid waarin uitleg gegeven is over het onderzoek en 
over de onderwerpen complexiteit, Enterprise Architectuur en het Zachman 
raamwerk.  Daarin is een uitgebreid voorbeeld, die uit de functioneel beheer praktijk 
van de afstudeerder naar voren is gekomen, opgenomen van informatieproblemen 
die veroorzaakt zijn door complexiteit. Het bevat voorbeelden van niet actuele 
informatie, te weinig informatie, informatie via allerlei vormen aangeboden (in 
formaten MSWord, Notepad, LotusNotes databases, Cobol-sources, SQL), 
onbekende acroniemen, onbekende schematechnieken, niet consistente informatie; 
kortom van de zoektocht naar de waarheid.  
 
De keuze van de deelnemende personen is niet gedaan met de intentie een groep te 
leveren met een bepaalde diversiteit. De personen werden aangewezen op basis van 
beschikbaarheid en belangstelling. De genoemde sets vragen zijn opgesteld in twee 
spreadsheets. De eerste set bevat de algemene vragen en de vragen over complexiteit 
bij functioneel beheer. Deze vragen willen nagaan in welke mate en bij welk 
takenpakket van functioneel beheerders complexiteit voorkomt. De tweede set 
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vragen gaan over de bruikbaarheid van het Zachman raamwerk voor het 
verminderen van de genoemde complexiteit. 
 
8.4 Uitvoering. 
De workshop en de presentatie zijn gehouden voor de gehele groep. Het voordeel 
van een dergelijke aanpak is, dat de geïnterviewden van elkaars vragen en 
opmerkingen over de aangeboden uitleg kunnen leren. Aan de andere kant wordt 
men beïnvloedt in zijn persoonlijke visie.  Aan de orde kwam bijvoorbeeld een groot 
ICT-project, waar recent diverse medewerkers uit de groep bij betrokken zijn 
geweest. Complexiteitsproblemen, zoals het gebrek aan overzicht, samenhang en aan 
kennis van bepaalde onderdelen (processen, datamodellen, interfacing) werden 
genoemd en besproken. 
 
Tijdens de workshop is geverifieerd of men begrepen heeft wat intersubjectieve 
complexiteit is en wat Enterprise Architectuur betekent. Moeilijker was het om de 
bedoeling en werking van het Zachman raamwerk uit te leggen. Men had vooral 
moeite om zich een voorstelling te maken bij de diverse modellen binnen de cellen. 
 
Na de workshop zijn de vragen via de twee spreadsheets toegezonden aan de 
deelnemers en is er extra achtergrondinformatie meegestuurd over het Zachman 
raamwerk (o.a. de inhoud van paragraaf 6.2). Het eerste spreadsheet bevat vragen 
over de mate van complexiteit binnen functioneel beheer. Het tweede spreadsheet 
bevat vragen over de mate waarin het Zachman raamwerk een reductie daartoe 
binnen functioneel beheer kan bewerkstelligen. Men is nadrukkelijk gevraagd naast 
het beantwoorden van de vragen met een score, deze ook van een toelichting te 
voorzien. 
 
Extra uitleg over de vragen was telefonisch of via e-mail te verkrijgen. Daarnaast was 
er gelegenheid face-to-face gesprekken aan te vragen. Van al deze mogelijkheden is 
gebruik gemaakt en in totaal zijn er zes extra gesprekken geweest. 
 
8.5 De vragen. 
Er is gestart met vragen die eventueel moderatievariabelen op zouden kunnen 
leveren, zoals leeftijd, geslacht, type dienstverband, aantal dienstjaren, aantal jaren 
werkervaring, aantal jaren werkervaring als functioneel beheerder, de hoogst 
genoten opleiding afgerond met een diploma. 
 
Tabel 2. Algemene vragen. 
Leeftijd 
Aantal dienstjaren 
Aantal jaren werkervaring 
Aantal jaren Functioneel beheerder 





Hieronder zijn de vragen over complexiteit in de tabellen 3 tot en met 6 
weergegeven.  
 
De vragen zijn gericht op de taakgebieden van de functioneel beheerders gebaseerd 
op de best-practise methode BiSL, waarmee gewerkt wordt bij het bedrijf. BiSL deelt 
het werk van functioneel beheer op in Gebruiksbeheer, Wijzigingenbeheer, 
Functionaliteitenbeheer en Behoeftemanagement. 
De taken en verantwoordelijkheden van functioneel beheerders volgens BiSL zijn in 
detail weergegeven in Bijlage 1. De hoofdvragen worden ondersteund door 
hulpvragen of met voorbeelden van informatiegebreken. 
 
Bij de volgende vragen is vooraf duidelijk gemaakt dat men op zoek moet gaan naar 
de eventuele intersubjectieve complexiteit. Deze is met de volgende uitleg toegelicht 
aan de geïnterviewden: Intersubjectieve complexiteit wordt veroorzaakt door 
algemene problemen met de informatie die nodig is om het werk uit te kunnen 
voeren. Daarbij kan het zijn:  
-  dat u teveel informatie krijgt aangeboden, zodat er gefilterd moet worden;  
-  dat u te weinig informatie hebt en op zoek moet gaan naar extra informatie; 
-  dat de beschikbare informatie niet actueel is (er staat verouderde informatie 
tussen); 
-  dat het niet duidelijk is wat de status van de informatie is (bijvoorbeeld: is 
deze geldig?, wie is de eigenaar?); 
-  dat de beschikbare informatie fouten bevat; 
-  dat de informatie misleidend is (bijvoorbeeld deze bevat drogredeneringen); 
-  dat de informatie gesteld is in een taal, vakjargon of opgesteld is met 
tekentechnieken waarvan de (exacte) betekenis niet bekend is; 
-  dat er combinaties van deze informatieproblemen voorkomen. 
 
Tabel 3. Vragen over Gebruiksbeheer. 
1 Is het altijd duidelijk welke gebruikers u moet ondersteunen?  
 Hebt u overzicht over de organisatiestructuur, de taken, de 
verantwoordelijkheden en de bevoegdheden van uw gebruikers? 
  
2 Bij het oplossen van incidenten, is het dan altijd bekend wie u als 2e-lijns 
ondersteuning kunt inschakelen?  
  
3 Als een incident mondeling wordt aangemeld of via een informatietool of via een 
e-mail, bevat het een bepaalde omschrijving. In hoeverre is die meteen duidelijk?  
 In hoeverre kunt u snel reageren, doordat u alle benodigde informatie over uw 
processen direct bij de hand hebt of juist niet?  
 Moet u vaak extra informatie opvragen?  
 Is er een verschil in ontologie tussen u en de gebruikers?  
 Is het vinden van reeds bekende oplossingen beschikbaar? 
  
4 In welke mate is de informatie (zoals contracten) bij het contact met leveranciers 
gecompliceerd?  
 Bijvoorbeeld is er voldoende eenduidigheid?  
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 Zijn gemaakte afspraken over en weer helder?  
 Moet u misschien een taal of cultuurbarrière overwinnen? 
  
5 In welke mate zijn ad-hoc informatieverzoeken van het management eenvoudig 
te voldoen?  
 Kunt u de vragen altijd meteen begrijpen?  
 Hoe moeilijk is de vertaalslag naar de rapportage, zodat ook zij het begrijpen?  
 Is er misschien een jargon verschil?  
 Hebt u de metagegevens beschikbaar over de betekenis van de gegevens? 
 Zijn die eenduidig en actueel? 
 
 
Tabel 4. Vragen over Wijzingenbeheer. 
1 Informatiebehoeften vertalen naar functionaliteiten, vraagt om een bepaalde 
kwaliteit van de aanlevering van die behoefte. 
 Het weergeven daarvan vraagt om een bepaalde vorm zodat anderen ermee 
kunnen omgaan. 
 Zijn er bijvoorbeeld ontologie verschillen tussen de vrager en u? 
  
2 Bij het bepalen van de impact van wijzigingsverzoeken voor de 
bedrijfsprocessen, moet u nagaan hoe deze nu zijn gedefinieerd.  
 In hoeverre zijn daar problemen met de actualiteit, de juistheid of de vorm? 
 Kunt u snel inzicht en overzicht bepalen of moet u veel navragen of eerst 
vaststellen?  
 Ontbreekt er soms informatie?  
 Weet u wie u moet raadplegen en aan wie nog meer de impactanalyse 
voorgelegd moet worden? 
  
3 Bij het bepalen van de prioriteit van de wijzigingsverzoeken moet u overleg 
plegen of keuzes maken.  
 Zijn er duidelijke beleidsuitspraken die u daarbij helpen?  
 Of dient daar veel overleg over gevoerd te worden? 
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 Tabel 5. Vragen over Functionaliteitenbeheer. 
1 Welke informatiegebreken ervaart u bij het opstellen van specificaties 
(requirements) voor informatiesystemen vraagt om veel afstemming met 
belanghebbenden zoals gebruikers en eigenaren?  
 Hoe ontdekt u bijvoorbeeld of er voldoende kennis bij hen aanwezig is? 
 
Hoe herkent u of bepaalde belangen een rol spelen, zodat bijvoorbeeld eisen 
eigenlijk slechts wensen zijn?  
 Is er duidelijkheid over de reeds bestaande requirements? 
 Als u de specificaties opstelt, kunnen de belanghebbenden die dan begrijpen? 
  
2 Bij het opstellen van een acceptatietestplan moet u alle aangepast use-cases door 
(laten) testen.  
 Hebt u voldoende overzicht over al deze use-cases?  
 Is er voldoende samenhang bekend?  
 Zijn eerdere testplannen beschikbaar en actueel?  
 Zijn de afhankelijkheden met andere systemen bekend? 
  
3 Bij het opstellen van een gebruikershandleiding moet u ervoor zorgen dat 
gebruikers begrijpen wat men moet doen.  
 Kunt u zich daarbij inleven wat de beginnende gebruiker allemaal nodig heeft?  
 Kunt u zich verplaatsen in de wereld van een minder ervaren gebruiker? 
  
4 Het vastleggen van procesbeschrijvingen gebeurt met het tool Bwise.  
 
Is het gebruik van een tool waarin dit vastgelegd moet worden 
gestandaardiseerd en bekend? 
 Kunt u dat eenvoudig lezen en er een proces mee beschrijven? 
  
5 Bij het opstellen van een implementatieplan voor een set nieuwe c.q. aangepaste 
functionaliteiten, bijvoorbeeld een nieuwe release van een pakket, dient u 
overzicht te hebben van alle consequenties?  
 




 Tabel 6. Vragen over Behoeftemanagement. 
1 Ervaart u informatiegebreken bij het onderzoeken naar de oorzaken van 
incidenten?  
 Worden de incidenten eenduidig beschreven? 
 Moet u veel navraag doen over wat men aangeeft?  
 Krijgt u teveel informatie, bijvoorbeeld veel niet relevante technische informatie? 
  
2 Bij het identificeren van (potentiële) problemen en de communicatie daarvan 
naar het management dient u een vertaalslag te maken.  
 In hoeverre weet u op welk niveau u dat moet weergeven? 
  
3 Bij het onderkennen van informatiebehoeften en het vertalen daarvan naar 
functionaliteit voor het optimaal benutten van applicaties dient u na te gaan of 
deze functionaliteiten reeds bestaan, van belang zijn en mogelijk zijn.  
 Zijn de benodigde bronnen aanwezig? 
 Is van de applicaties duidelijk wat ze aan functionaliteit te bieden hebben? 
 
De antwoorden op deze vragen zijn uitgewerkt in hoofdstuk 9. 
 
8.6 Vragen over het Zachman raamwerk. 
In deze paragraaf komt het belangrijkste aspect van dit onderzoek aan de orde, 
namelijk: kan het gebruik van het Zachman raamwerk de intersubjectieve 
complexiteit verminderen. De geïnterviewden zijn in een workshop op de hoogte 
gebracht van wat Enterprise architectuur beoogd en wat het Zachman raamwerk 
daaraan bijdraagt. Ze zijn voorzien van samenvattingen over Zachman (de inhoud 
van hoofdstuk 5). De genummerde hoofdvragen zoals in tabel 7 weergegeven, zijn 
aangeboden, samen met de subvragen die indicatief zijn aangeboden. Iedere vraag 
heeft betrekking op een cel uit rij 2 van het Zachman raamwerk. 
De bedoeling van dit onderdeel van de interviews is de antwoorden die men per 
persoon heeft gegeven op de vragen zoals weergegeven in de vorige paragraaf 8.5 te 
koppelen aan het Zachman raamwerk. Met andere woorden als iemand in paragraaf 
8.5 een intersubjectieve complexiteit aangeeft die een bepaalde relatie met een cel in 
het Zachman raamwerk heeft, wordt deze doorgesproken met de oplossing van de 
cel. De semigestructureerde aanpak is bedoeld om ook de achtergronden van de 
antwoorden door te spreken. Daar de beschikbare tijd per geïnterviewde beperkt 
werd, zijn de geïnterviewden eerst voorzien van de onderstaande vragen. Naar 
aanleiding van de antwoorden en de terugkoppelingen in de toelichtingen door de 
geïnterviewden, zijn nadere vragen gesteld. Deze reacties en interacties zijn per 
individu verschillend en komen later in hoofdstuk 9 bij de analyse aan de orde. Tabel 
7 geeft aan welke vragen zijn gesteld.  
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Tabel 7. Vragen over het Zachman raamwerk. 
1 Zachman claimt met het raamwerk en de modellen daarbinnen: overzicht in 
taken, verantwoordelijkheden, bevoegdheden. Zachman draagt daarbij een 
bepaald concept, een methode/techniek en een taal aan (samengevat Workflow-
model). Kan dat de intersubjectieve complexiteit verminderen? 
 - u hebt aangegeven dat u informatiebeperkingen (en dus intersubjectieve 
complexiteit) ervaart in het taakgebied Gebruiksbeheer. Wat is het belang voor 
u van ondersteuning door Workflow-concepten, Workflow-
methoden/technieken, een duidelijke Workflow-taal, om die genoemde 
informatiebeperkingen op te lossen? 
2 Voor Functionaliteitenbeheer en Behoeftemanagement heeft Zachman in zijn 
raamwerk onder de kolom “What” een aantal modellen aangegeven om voor 
een geheel bedrijf een overzicht te bieden waarvan het semantisch model op 
functioneel gebied ondersteuning biedt. Het bevat o.a. ook een requirements 
management model. Ook het logisch datamodel geeft ondersteuning met het 
opstellen van rapporten. Kan dat de intersubjectieve complexiteit verminderen? 
 - u hebt aangegeven dat u informatiebeperkingen (en dus intersubjectieve 
complexiteit) ervaart in het taakgebied Functionaliteitenbeheer en 
Behoeftemanagement. In welke mate zouden metadata concepten zoals een 
Semantisch datamodel, een Logisch Datamodel en Requirements Management 
die genoemde complexiteit kunnen verminderen of oplossen? 
3 Voor Wijzigingenbeheer biedt Zachman in zijn raamwerk onder kolom “How” 
met concepten zoals het Businessproces model middelen om de analyses van de 
gevolgen en benodigde acties om tot foutloze doorvoering van de wijziging te 
komen. Kan dat de intersubjectieve complexiteit verminderen? 
4 Voor het stellen van prioriteiten geeft Zachman onder kolom “Why” aan dat 
met een duidelijk Business Plan dit te ondervangen is. Kan dat de 
intersubjectieve complexiteit verminderen? 
 - denkt u dat met dergelijke concepten en modellen als ze consequent en 
centraal worden onderhouden en voor Functioneel Beheerders beschikbaar zijn, 
de door u aangegeven intersubjectieve complexiteiten kunnen verminderen? 
5 Voor het helder in beeld hebben van welke gebeurtenissen er in een bedrijf 
voorkomen heeft Zachman in de kolom “When” een aantal concepten 
opgenomen zoals een Master-Schedule plan. Kan dat de intersubjectieve 
complexiteit verminderen? 
 - u hebt aangegeven dat bij het oplossen van incidenten en het analyseren van 
problemen er onduidelijkheid is over wat er allemaal gebeurd is en waar die 
gebeurtenissen van afhankelijk zijn. Het blijkt dat daar informatieve 
beperkingen zijn zoals een gebrek aan overzicht. 
 Kunnen de modellen en concepten die Zachman aangeeft in de kolom “When” 
daar een oplossing voor bieden, zoals een overkoepelend Master-Schedule 
plan? 
6 Kunt u inzien dat de andere cellen van het Zachman raamwerk aanreikingen 
zijn voor oplossingen die ervoor zorgen dat er overzicht en samenhang binnen 
een bedrijf kunnen worden opgebouwd en daarmee de intersubjectieve 
complexiteit bij velen (ook andere functies en rollen) verminderd kan worden? 
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9. Analyse. 
De resultaten van de antwoorden worden in dit hoofdstuk behandeld.  
De verdieping die bij individuele vragen en antwoorden aan bod kwam, komt aan de 
orde. Als eerste worden de antwoorden op de vragen in volgorde waarin ze gesteld 
zijn weergegeven. Daarna volgt nog een algemene reflectie. 
 
9.1 Algemene gegevens (zie tabel 2). 
De groep van 12 geïnterviewden waren gemiddeld 49 jaar oud; ze hadden 
gemiddeld 28,5 jaren werkervaring; ze werkten gemiddeld 18 jaren bij het bedrijf; ze 
waren gemiddeld zes jaren actief als functioneel beheerder. Drie geïnterviewden 
hadden een WO-opleiding afgerond, zeven een Hbo-opleiding, één had een HAVO-
diploma en eenmaal werd geen antwoord ingevuld. Het was een relatief oude groep, 
met veel jaren werkervaring en behoorlijk wat ervaring als functioneel beheerder. 
Daarbij dient opgemerkt te worden, dat velen ook andere rollen hebben vervuld 
zoals designer, builder en applicatiebeheerder. Ondanks het relatief hoge 
opleidingsniveau, had de groep moeite om zich voor te stellen wat de modellen in 
het Zachman raamwerk voorstellen en wat die dus kunnen betekenen voor het 
verminderen van complexiteit bij het werk. Er zijn met deze gegevens geen 
moderatieverbanden gevonden. 
9.2 Antwoorden op de vragen over complexiteit. 
Eerst wordt de gemiddelde score per vraag gegeven, daarna de analyse. Alleen de 
hoofdvragen waar een antwoord op gevraagd is, zijn weergegeven. Een grafische 
weergave met een verdeling is gezien de kleine groep niet relevant. De antwoorden 
zijn gegeven op basis van de gezochte informatiegebreken uit paragraaf 8.4. 
9.2.1 Antwoorden over Gebruiksbeheer (zie tabel 3): 
 





1 Is het altijd duidelijk welke gebruikers u moet ondersteunen?  3,9 
2 Bij het oplossen van incidenten, is het dan altijd bekend wie u als 2e-
lijns ondersteuning kunt inschakelen?  
3,4 
3 Als een incident mondeling wordt aangemeld of via een informatietool 
of via een e-mail, bevat het een bepaalde omschrijving. In hoeverre is 
die meteen duidelijk?  
2,8 
4 In welke mate is de informatie (zoals contracten) bij het contact met 
leveranciers gecompliceerd?  
1,9 
5 In welke mate zijn ad-hoc informatieverzoeken van het management 
eenvoudig te voldoen?  
2,4 
 
Deze antwoorden geven aan dat een middenniveau van subjectieve complexiteit 
bestaat onder de geinterviewden. Ten aanzien van vraag 4, de contacten met 
leveranciers, blijkt dat door de recente outsourcing van Applicatiebeheer en 
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Technischbeheer er veel onduidelijkheid is op dit aspect. Als reden dat er bij de 
gestelde vragen soms geen complexiteit wordt ervaren werd als toelichting gegeven, 
dat men door jarenlange ervaring eigen mentale modellen heeft opgebouwd die 
afdoende zijn en die voortdurend worden onderhouden door betrokken te zijn. Dit 
argument geldt ook voor de volgende serie vragen die vaak een gemiddelde 
complexiteit laten zien. 
9.2.2 Antwoorden over Wijzigingenbeheer (zie tabel 4): 
 





1 Informatiebehoeften vertalen naar functionaliteiten, vraagt om een 
bepaalde kwaliteit van de aanlevering van die behoefte. 
3,0 
2 Bij het bepalen van de impact van wijzigingsverzoeken voor de 
bedrijfsprocessen, moet u nagaan hoe deze nu zijn gedefinieerd.  
2,8 
3 Bij het bepalen van de prioriteit van de wijzigingsverzoeken moet u 
overleg plegen of keuzes maken.  
3,0 
 
De scores op deze vragen wijzen op een middenniveau van subjectieve complexiteit. 
9.2.3 Antwoorden over Functionaliteitenbeheer (zie tabel 5): 
 




1 Het opstellen van specificaties (requirements) voor informatiesystemen 
vraagt om veel afstemming met belanghebbenden zoals gebruikers en 
eigenaren?  
3,2 
2 Bij het opstellen van een acceptatietestplan moet u alle aangepast use-
cases door (laten) testen.  
3,0 
3 Bij het opstellen van een gebruikershandleiding moet u ervoor zorgen 
dat gebruikers begrijpen wat men moet doen.  
3,6 
4 Het vastleggen van procesbeschrijvingen gebeurt met het tool Bwise.  2,7 
5 
Bij het opstellen van een implementatieplan voor een set nieuwe c.q. 
aangepaste functionaliteiten, bijvoorbeeld een nieuwe release van een 
pakket, dient u overzicht te hebben van alle consequenties?  
3,3 
 
Er wordt hier een middenniveau van subjectieve complexiteit ervaren. 
9.2.4 Antwoorden over Behoeftemanagement (zie tabel 6): 
 









2 Bij het identificeren van (potentiële) problemen en de communicatie 
daarvan naar het management dient u een vertaalslag te maken.  
3,3 
3 Bij het onderkennen van informatiebehoeften en het vertalen daarvan 
naar functionaliteit voor het optimaal benutten van applicaties dient u 
na te gaan of deze functionaliteiten reeds bestaan, van belang zijn en 
mogelijk zijn.  
3,0 
 
Scores voor deze vragen wijzen ook op een middenniveau van subjectieve 
complexiteit. 
 
Het vervolg is de analyse van de antwoorden die in de toelichtingen zijn gegeven. 
Bij vrijwel alle onderdelen van functioneel beheer is er in meerdere of mindere mate 
sprake van intersubjectieve complexiteit.  
 
“Een overzicht van taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden is gewenst.” 
Zo is er in algemeenheid behoefte aan een totaaloverzicht van wie welke taken en 
verantwoordelijkheden heeft, wie eigenaar is van de gegevens en van de applicaties 
en er is ook behoefte aan een totaaloverzicht over de bevoegdheden. De gehele 
kolom ‘Wie’ is dus onderbelicht. Er is bijvoorbeeld een uitgebreid telefoonboek, maar 
daaruit is geen overzicht over taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden 
beschikbaar en er is ook geen vaste relatie met andere modellen of 
informatiesystemen. 
 
“Processen zijn op een redelijk niveau.” 
Voor de kolom Hoe (processen) is men redelijk op niveau. Men gebruikt reeds een 
aantal jaren het tool Bwise, waarmee men met UML de processen kan opstellen en ze 
via een webportaal aan de gehele organisatie zichtbaar kan maken. Het is niet 
bekend in welke mate de gebruikers de weg erin kunnen vinden. Het lijkt of 
gebruikers de manier van weergave niet begrijpen. Een enkeling gaf aan dat de 
informatie in Bwise hier en daar verouderd is. 
 
“De strategie is aanwezig, maar versnipperd.” 
De kolom ‘Waarom’ wordt op Planner-niveau redelijk duidelijk gemaakt in de bank. 
Maar deze bestaat dan uit veel losse mededelingen, nieuwsbrieven en strategienota’s. 
Sommige zaken spreken elkaar tegen. Er is geen integraal beheer op deze kolom. Dus 
ook niet bij functioneel beheer. Dat laatste beeld geldt niet voor alle functioneel 
beheerders en hun taken. 
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“Logistiek is van minder belang.” 
De kolom ‘Waar’ is minder belangrijk in een bank, omdat er weinig fysieke logistiek 
is. Sommige taken gebeuren specifiek in het zogenaamde kantorennetwerk en fysieke 
logistieke aspecten zitten in de verzending van papier in de vorm brieven, nota’s, 
rapportages. Dat is echter een ondergeschikt aspect van bankieren waar de meeste 
communicatie electronisch plaats heeft. 
 
“Per informatiesysteem zijn de activiteiten in tijd goed in beeld.  
Een totaaloverzicht is er echter niet.” 
De ‘Wanneer’- en ‘Wat’-kolommen zijn van meer belang. De ‘Wanneer’-kolom is 
redelijk goed in beeld, maar niet gemodelleerd. Ieder heeft voor zijn eigen taken en 
die van zijn gebruikers goed in beeld wanneer een en ander moet gebeuren. In 
bankenland zijn zogenaamde kalenders belangrijk. Wanneer moeten rentes 
uitgekeerd worden; wanneer moeten nota’s vervaardigd worden et cetera. De extra 
werkzaamheden door dagverwerkingen, weekacties, rondom het einde van de 
maand, het einde van een kwartaal, draaiboeken voor feestdagen en draaiboeken 
voor uitwijkoefeningen zijn goed in beeld. Een algemeen totaal model is er echter 
niet. Iedere discipline (denk aan betalingsverkeer of effectenhandel) heeft zijn eigen 
model. Ieder jaar weer moeten de bestaande modellen tegen het licht gehouden 
worden wanneer de tijdmarkeringen voor de deur staan. Uitwijkoefeningen worden 
onder andere gehouden om de bestaande modellen te controleren en bij te stellen. 
 
“Er is geen goed inzicht in, overzicht over de gegevens en de samenhang 
daartussen.” 
De ‘What’-kolom is de belangrijkste. Een bank is immers te beschouwen als een grote 
informatiefabriek. Alle producten en diensten bestaan uit informatie. In alle 
applicaties waarbij bestanden, databases, spreadsheets en gegevensuitwisselingen 
een rol spelen wordt veel opslag gebruikt. Wat al die data voorstellen is lang niet 
altijd bekend. Er zijn stukken die goed beschreven en bekend zijn. Er zijn echter ook 
veel black-boxes die onder andere veroorzaakt worden doordat gegevens in 
applicatiepakketten van leveranciers zijn opgeslagen, waar lang niet alle meta-
gegevens van bekend zijn. Een nadeel van applicatiepakketten is bovendien, dat er 
veel meer datastructuren zijn die niet (of slechts gedeeltelijk) worden gebruikt. 
Pakketten bieden vaak zeer uitgebreide mogelijkheden die niet door ieder bedrijf 
gebruikt worden.  
Zoals reeds gemeld, is men bezig met een Common-object model waarmee men de 
data-uitwisselingen wil synchroniseren en waarmee men eenduidige definities wil 
vaststellen. Dit traject is nog in een beginfase. Men geeft aan dat hier grote behoefte is 
aan meer inzicht en overzicht. 
 
“Men steunt op elkaar en eigen mentale modellen.” 
De geïnterviewden hebben veel jaren werkervaring en een lange staat van dienst bij 
het bedrijf waar men werkt waardoor men eigen mentale modellen heeft opgebouwd 
die het gebrek aan centrale expliciete modellen en de genoemde informatie 
problemen compenseren. Men heeft zich een weg gezocht en gevonden in het 
oerwoud aan informatie. Belangrijk is daarbij het netwerk van mensen dat elkaar 
opzoekt om informatiegebreken op te lossen. Voor degenen die minder jaren in 
dienst zijn, zijn de subjectieve complexiteiten iets groter. 
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9.3 Antwoorden op de Zachman vragen (zie tabel 7). 
De volgende algemene vragen werden gesteld. De ondersteunende vragen zijn hier 
weggelaten, omdat er ook andere vragen (per geïnterviewde verschillend ) gesteld 
werden. 
 
Tabel 12. Antwoorden over Zachman. 
1 Zachman claimt met het raamwerk en de modellen daarbinnen: 
overzicht in taken, verantwoordelijkheden, bevoegdheden. Zachman 
draagt daarbij een bepaald concept, een methode/techniek en een taal 
aan (samengevat Workflow-model). Kan dat de intersubjectieve 
complexiteit verminderen? 
2 Voor Functionaliteitenbeheer en Behoeftemanagement heeft Zachman 
in zijn raamwerk onder de kolom “What” een aantal modellen 
aangegeven om voor een geheel bedrijf een overzicht te bieden 
waarvan het semantisch model op functioneel gebied ondersteuning 
biedt. Het bevat o.a. ook een requirementsmanagement model. Ook het 
logisch datamodel geeft ondersteuning met het opstellen van 
rapporten. Kan dat de intersubjectieve complexiteit verminderen? 
3 Voor Wijzigingenbeheer biedt Zachman in zijn raamwerk onder kolom 
“How” met concepten zoals het Businessproces model middelen om de 
analyses van de gevolgen en benodigde acties om tot foutloze 
doorvoering van de wijziging te komen. Kan dat de intersubjectieve 
complexiteit verminderen? 
4 Voor het helder in beeld hebben van welke gebeurtenissen er in een 
bedrijf voorkomen heeft Zachman in de kolom “When” een aantal 
concepten opgenomen zoals een Master-Schedule plan. Kan dat de 
intersubjectieve complexiteit verminderen? 
5 Kunnen de modellen en concepten die Zachman aangeeft in de kolom 
“When” daar een oplossing voor bieden, zoals een overkoepelend 
Master-Schedule plan? Kan dat de intersubjectieve complexiteit 
verminderen? 
6 Kunt u inzien, dat de andere cellen van het Zachman raamwerk 
aanreikingen zijn voor oplossingen die ervoor zorgen dat er overzicht 
en samenhang binnen een bedrijf kan worden opgebouwd en daarmee 
de intersubjectieve complexiteit bij velen (ook andere functies en rollen) 
verminderd kan worden? 
 
De geïnterviewden zien in, dat als men besluit om aan de opzet van een EA te 
werken, het gebruik van het Zachman raamwerk en de modellen daarbinnen de 
intersubjectieve complexiteit kan verminderen. De volgende specifieke opmerkingen 
werden gemaakt met betrekking tot de vragen in tabel 12:  
 
“Een actueel raadpleegbaar Workflow-model kan helpen.” 
Ten aanzien van vraag 1 (de Wie-vraag): Voor beheerders is het zeer handig wanneer 
ze ten allen tijde snel kunnen vinden wie waarvoor verantwoordelijk is; zowel voor 
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het raadplegen van anderen als het aansturen van anderen. Een model moet wel 
leven (actueel zijn en direct raadpleegbaar) en niet een statisch product zijn. Zo is een 
uitgebreid telefoonboek al een middel om de eerste stap te zetten. 
 
“Modellen die het informatiebezit weergeven zijn nodig.” 
Ten aanzien van vraag 2 (de Wat-vraag): Er wordt een groot belang gehecht aan de 
modellen in kolom 1 van figuren 2, 3 of 4. Aangezien een bank een grote 
informatiefabriek is (men heeft immers alleen informatieproducten) wordt het belang 
van eenduidige definities en meta-gegevens ingezien. 
 
“Procesmodellen hebben de aandacht.” 
Ten aanzien van vraag 3 (de Hoe-vraag): Zoals eerder vermeld is men met prioriteit 
bezig om de processen te modelleren (met het tool Bwise). Dat is echter niet alleen uit 
eigen behoefte, maar ook op aangeven van toezichthouders. Ook de functioneel 
beheerders zien hiervan het belang in en hebben daarbij een duidelijk voorbeeld hoe 
een model eruit ziet. Men ziet echter ook dat er beheer op die modellen nodig is, 
omdat bepaalde onderdelen snel gaan verouderen. 
Ook hier is het nodig dat het geheel actueel en leidend moet zijn. Het gebruik van de 
procesbeschrijvingen door derden valt echter tegen. 
 
“Het waarom modelleren is nieuw.” 
Ten aanzien van vraag 4 (de Waarom-vraag): Op deze vraag wordt wisselend 
geantwoord. Enerzijds wordt duidelijkheid over de Waarom-vraag van belang 
geacht, anderzijds weet men dat er veel belangen spelen die snel kunnen wijzigen. 
Modellen kunnen te traag zijn. Echter duidelijkheid is altijd goed. Ook hier geeft men 
als voorwaarden voor succes de eisen aan van consistentie, het actueel zijn en dat het 
een levend product moet zijn. Men heeft met deze modellen geen ervaring. 
 
“Modellen die de tijdsafhankelijkheden weergeven zijn belangrijk.” 
Ten aanzien van vraag 5 (de Wanneer-vraag): Bij veel wijzigingen is er behoefte aan 
afstemming. Bijvoorbeeld voor het testen of implementeren ervan. Dat een master-
scheduleplan daar overzicht over kan geven, wordt onderschreven. Ook hier stelt 
men weer eisen aan het beheer daarvan. Het geheel moet actief worden 
onderhouden. Sommigen vinden het doorvragen in de organisatie op het moment 
dat men informatie nodig heeft efficiënter. Men stelt dat er ten aanzien van rij-6 op 
het functioning-system wel een centraal scheduling-systeem is waar alle batch-acties 
tussen informatiesystemen geregeld zijn.  
 
“Een totaalmodel is een brug te ver.” 
Ten aanzien van vraag 6 (een algemene vraag): Inderdaad onderschrijft vrijwel 
iedereen deze stellende vraag. Men acht het ook nodig, dat alle modellen voor de 
gehele kolommen worden gevuld. Men ziet het echter als een enorme klus om het 
voor elkaar te krijgen. Het vraagt veel samenwerking van de organisatie. Het is een 
lange termijn activiteit die door korte termijn prioriteiten van de agenda kan 
verdwijnen. De vraag wordt gesteld: hoe lost men dat soort dilemma’s op? 
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9.4 Afsluitende vragen. 
 
Als afsluiting van de interviews werd gevraagd naar wat men van deze deelname 
geleerd heeft. Specifieke vragen waren: “Wat is uw oordeel over de aanpak van de 
interviews?”, “Zijn de vragen goed gesteld?”, “Heeft men er iets van geleerd?”, en 
“Zou verder onderzoek binnen dit bedrijf zin hebben?” 
 
Complexiteit herkennen in het eigen werk is een eyeopener. 
Daarop kwamen samengevat de volgende reacties. Men vond de presentatie over 
complexiteit boeiend. Het gaf een herkenbaarheid in de eigen praktijk. Ook de uitleg 
over EA was leerzaam. Echter de werking met het Zachman raamwerk was niet voor 
iedereen goed te begrijpen. Sommigen zien de toepassing van het Zachman 
raamwerk als zinvol, anderen vinden het te theoretisch. Steeds weer stelt men als eis 
betrokkenheid van en gedragen door het management voor het succesvol zijn van 
dergelijke trajecten. Er werd eenmaal als oplossing het werken met een Wiki 
voorgesteld. (Voor wat een Wiki is, verwijs ik hier de lezer door naar de termenlijst). 
 
Interactieve interviews zullen beter werken. 
De aanpak van de interviews via vragenlijsten vond men niet gemakkelijk. De 
interactie werkte beter en leverde hen meer informatie en daarna gewijzigde 
inzichten op. De vragen zijn redelijk goed gesteld, maar voor het Zachman raamwerk 
had men meer uitgewerkte modellen willen zien om zich er betere voorstelling van 
te maken. Een verder onderzoek binnen dit bedrijf kan zin hebben, maar op dit 
moment is er door kostenbesparingen geen prioriteit te verkrijgen. 
9.5 Reflectie op de uitvoering van de empirische toets. 
Zoals in paragrafen 4.2 en 8.3 was aangegeven, waren de functioneel beheerders via 
een workshop algemeen op de hoogte gebracht van het onderzoek. Uit de afsluitende 
vragen bij de interviews waarbij gevraagd werd of het geheel nuttig is voor de 
personen zelf dan wel voor het bedrijf, bleek dat men er inderdaad een en ander van 
geleerd heeft en het als verhelderend heeft ervaren. Men ziet in algemeenheid in dat 
het verkrijgen van overzicht, inzicht en samenhang door modellen dient te worden 
opgebouwd. 
 
Het architectuurdenken is niet vanzelfsprekend bij functioneel beheerders. 
Echter het gehele architectuurdenken en de vele aspecten van het Zachman 
raamwerk waren niet voor iedereen begrijpelijk en goed voorstelbaar. Onbekendheid 
met de type modellen, zoals een semantisch model of een workflow-model, waren 
struikelblokken bij het beantwoorden van de vragen. Men kon zich er niet altijd iets 
bij voorstellen. Het voorleggen van een raamwerk met vragen over architectuur- 
aangelegenheden aan personen die daar geen ervaringen mee hebben, dient 
voorafgegaan te worden door meer dan een presentatie in een workshop. Er werd 
specifiek gevraagd naar uitgewerkte voorbeelden. Ook de beschrijvingen uit het 
eBook van Zachman (2006) in bijlage 2 waren niet genoeg aansprekend. 
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9.6 Algemene reacties, buiten de vragenlijsten om. 
Eerst kan in algemeenheid vastgesteld worden dat er intersubjectieve complexiteit 
voorkomt bij het werk van de functioneel beheerders van het bedrijf. Daarbij werd 
aangevuld dat dat ook bij veel andere taken en functies waarin men gewerkt heeft in 
het bedrijf voorkomt. Er bestaat geen compleet goed uitgewerkt EA. Diverse 
modellen van de cellen van het Zachman raamwerk zijn niet aanwezig. Van de wel 
aanwezige modellen werd aangegeven dat de kwaliteit soms te wensen overlaat.  
Er zijn twee trajecten gaande die delen van het Zachman raamwerk vullen.  Aan 
procesmanagement wordt veel gedaan. Hiermee worden de cellen onder de ‘Hoe’ 
kolom gevuld van de ‘Owner’ (dus ook ten behoeve van de functioneel beheerder), 
‘Designer’ en ‘Builder’ rijen. Daarnaast is er een architectengroep bezig met een 
zogenaamd Common-Object model. Deze groep bepaald de definities van 
gezamenlijk gebruikte begrippen en tracht alle data-uitwisseling via dit model te 
laten verlopen. Men wil een centrale definitie van begrippen vaststellen. Dit zijn 
modellen die binnen het Zachman raamwerk bij de cellen in de kolom ‘Wat’, voor de 
rijen ‘Owner’, ‘Designer’ en ‘Builder’ behoren. 
 
Scepsis over de haalbaarheid van EA. Management betrokkenheid cruciaal. 
Bij deel 2 van de vragenset over het Zachman raamwerk (zie tabel 7) werd behoorlijk 
wat scepsis aangevoerd. Veel betrokkenen werken al heel wat jaren bij deze 
organisatie en hebben daarom een aantal ervaringen rondom het opstellen van 
modellen en het werken onder architectuur. Er zijn pogingen gedaan om diverse 
modellen, zoals deze ook in Zachman voorkomen, op te zetten. Zo is er voor 
datamodellering ooit getracht alle metadata op te stellen van alle data in belangrijke 
databases en bedrijfskritische bestanden. Er is een poging gedaan om een algemene 
ICT-kennisbank op te zetten, waarbij veel modellen voor het perspectief van de 
designer en builder zijn opgezet. De afdeling Administratieve Organisatie, die een 
beschrijvende rol heeft en dat als ‘owner’ doet en die het in veel vormen heeft 
opgesteld, wordt voortdurend van hiërarchische positie veranderd. Op dit moment 
wordt er serieus gewerkt aan procesmodellen met als softwaretool Bwise. 
Het blijft een uitdaging voor de organisatie om dit werk vol te houden. Wanneer er 
na verloop van tijd door andere prioriteiten, door reorganisaties, of door tijd- dan 
wel disciplinegebrek de kwaliteit van de informatie gaat verwateren, worden de 
opgebouwde modellen onbetrouwbaar. Men valt dan terug op het zogenaamde 
“adidas-netwerk”, of te wel men gaat te rade bij een collega die als kenner wordt 
gezien. Dan wel, men gaat het wiel opnieuw uitvinden. 
 
Het bouwen aan een bestaand goed gevuld raamwerk of de deelmodellen daarvan 
werd door de geïnterviewden als zinvol beschouwd, maar men twijfelde aan de 
haalbaarheid. De eerste eis voor het aangaan van een dergelijk EA-traject is, dat er 
commitment en betrokkenheid is door de hoogste managementlagen. Vervolgens is 
een voorwaarde, dat er genoeg kennis in huis is om deze modellen te maken. Als 
derde voorwaarde wordt gesteld, dat er genoeg gelegenheid moet zijn om de 
modellen op niveau te houden. Dit wil zeggen actueel, consistent, coherent, 
complementair, in samenhang en in een vorm die voor alle belanghebbenden 
begrepen wordt. Opmerkelijk is, dat er een aantal van de eerder genoemde bezwaren 
uit het literatuuronderzoek en nadelen van EA en het Zachman raamwerk naar 
voren komen. Zoals gezegd, waren de geïnterviewden sceptisch over de 
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haalbaarheid van een totaal EA-traject. Zij hebben al meer van dergelijke 
investeringen gezien die later hun waarde verliezen door veranderingen van beleid 
of het verlies van aandacht. Zij gaven aan dat men gewend is te werken in 
omgevingen met informatiegebreken en daardoor sterk op elkaar leunen en op de 
eigen mentale modellen. 
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10. Conclusies en aanbevelingen. 
In dit laatste hoofdstuk worden conclusies van dit onderzoek weergegeven en 
aanbevelingen gedaan tot verder onderzoek. 
10.1 Conclusies. 
Het Zachman raamwerk wordt als een nuttig instrument beschouwd. Een kwalitatief 
goed gevuld raamwerk zal tot vermindering van de intersubjectieve complexiteit 
leiden. Dat geeft zowel de theorie aan en is ook de mening van de functioneel 
beheerders. De haalbaarheid of te wel het bereiken van een dergelijk ideaalbeeld 
wordt in twijfel getrokken. Zowel door een aantal auteurs (zie paragraaf 4.2) als door 
de geïnterviewden. De dynamiek van de realiteit is groot en er zijn steeds veel 
veranderingen in organisaties en maatschappij, zo ook bij dit bedrijf. Daarnaast is er 
de push door de ontwikkelingen in de ICT waarbij leveranciers nieuwe producten, 
nieuwe releases en versies aanbevelen of opleggen. Het is daarom interessant na te 
gaan of er organisaties zijn die een groot deel van een raamwerk hebben weten te 
vullen en met succes gebruiken. Nagegaan moet worden wat de inspanning daartoe 
is geweest en wat het kost om de kwaliteit van de (deel)modellen op peil te houden, 
ten opzichte van het rendement aan minder complexiteit. 
 
Naar de (genoemde) tekortkomingen van het Zachman raamwerk werd in dit 
onderzoek niet nadrukkelijk gevraagd, maar er zijn er wel een paar aan het licht 
gekomen. Er is bijvoorbeeld een opmerking gemaakt dat de indeling van de groepen 
belanghebbenden te beperkt is en dat er een raamwerk met belanghebbenden zoals: 
functioneel beheerders, applicatiebeheerders en technisch beheerders, volgens het 
drievoudig beheermodel van Looijen (2001), aansluitend op BiSL, ASL en ITIL, 
interessant zou kunnen zijn. Ook worden de aspecttekortkomingen genoemd die 
vooral gelden bij belanghebbenden die ondersteunende taken hebben en toezicht 
houden waarbij er aspecten gelden zoals: privacy, risico’s, beveiliging, compliance en 
contingentie. Overigens beweerde Zachman (2006) dat daar wel aandacht voor is. 
Van de andere kant erkende men, dat een architectuur raamwerk een nuttig 
instrument is om gestructureerd met EA aan de slag te gaan en dat het Zachman 
raamwerk daartoe bruikbaar is. 
 
Voor het bedrijf heeft dit onderzoek opgeleverd, dat er intersubjectieve complexiteit 
is die verminderd dient te worden. De deelnemers aan de interviews hebben inzicht  
gekregen in de verschillende soorten van complexiteit. Men heeft meer begrip 
gekregen van wat een Enterprise architectuur voorstelt en wat een architectuur 
raamwerk aan de opbouw daaraan bij kan dragen. Ook beseft men dat het zinvol kan 
zijn om fundamenteel te gaan werken aan de vermindering van intersubjectieve 
complexiteit door te werken aan een EA met als hulpmiddel een architectuur 
raamwerk. Daarbij is niet direct de eerste vraag met welke EA-benadering of met 
welk raamwerk men aan de slag zal gaan, maar eerder de vraag: aan welke 
deelmodellen zal eerst gewerkt gaan worden, afhankelijk van de projecten die langs 
komen en waar men de grootste hiaten ervaart. Men stelt als voorwaarde, dat het 




De empirische toets bij dit onderzoek heeft een beperkte waarde doordat er slechts 
een kleine groep personen uit één organisatie in één rol ondervraagd is. Nader 
onderzoek met meerdere personen in andere bedrijven en in andere rollen is te 
overwegen. Ook is het van belang een onderzoek te doen met personen met minder 
jaren werkervaring en die minder jaren werkzaam zijn in hetzelfde bedrijf. Men 
steunt dan minder op eigen mentale modellen en heeft nog niet veel negatieve 
ervaringen met eerdere EA-(deel)trajecten. Ook is de kans groter dat men in 
vooropleidingen kennis heeft gemaakt met EA en/of architectuur raamwerken. 
Vanwege de eerder gemaakte opmerking dat het niet uitmaakt welk raamwerk men 
gebruikt, als men er maar één gebruikt, is het niet zinvol om het onderzoek te 
herhalen met andere raamwerken als voorbeeld om aan te tonen dat die raamwerken 
beter zouden werken. 
 
Om het bezwaar van Maat et al. (2007) van de ‘te dikke, te gedetailleerde, onleesbare 
architectenbeschrijvingen’ te ondervangen, werd door een geïnterviewde 
voorgesteld om via een bottum-up benadering vanuit de werkvloer met een 
topdown review en kwaliteitscontrole te komen tot een invulling van een EA met als 
middel een Wiki. Het komt overeen met wat Dijkstra & Veen (2008) betogen (zie 
paragraaf 4.2). Dit sluit aan bij het betoog van Hoogervorst (2008) die aangeeft  dat 
toenemende complexiteit en dynamiek een verschuiving noodzaken van de 
mechanistische naar de organische vorm van organiseren: “as environmental 
uncertainty increases, organizations tend to become more organic, which means 
decentralizing authority and responsibility to lower levels, encouraging employees to 
take care of problems by working directly with one another, encouraging teamwork, 
and taking an informal approach to assigning tasks and responsibility”. 
Een Wiki biedt de mogelijkheid om bottum-up te werken aan de bouw van 
deelmodellen en geeft invulling aan kennisdeling. Daarbij kan men top-down 
controle houden over de kwaliteit en toezicht houden, zodat er overzicht en 
samenhang ontstaat. Het is zinvol om na te gaan of een EA eerder bereikbaar is met 
een bottum-up opbouw gecombineerd met een top-down sturing, dan door een top-
down benadering alleen te kiezen. 
10.3 Mening van de auteur. 
ICT blijft zich vernieuwen en de penetratie in de gehele maatschappij gaat door. De 
toename van de complexiteit zal steeds meer aandacht vragen. Het werken aan het 
behoud van overzicht door te werken aan een EA is nodig. Een levend product als 
een Wiki is een beter middel om tot volledigheid te komen en actueel te blijven. Het 
biedt de mogelijkheid om de gehele organisatie te betrekken bij een product waar de 
gehele organisatie profijt van heeft. EA trajecten zijn ambitieus en moeten daarom 
gesteund worden door het management van het hoogste niveau dat zelf het belang 
ervan inziet. Anders heeft het geen kans van slagen. 
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Tot slot een oud gedicht als metafoor: 
 
Er kwamen eens uit Indostan, leergierig tot en met, 




De eerste man uit Indostan wou naast zo’n dier gaan staan 
en botste toen wat onbeheerst tegen zijn zijkant aan. 
“Mijn hemel” riep de man wat zuur, “Een olifant is net een muur”. 
 
De tweede raakte zachtjes aan een tand van ’t logge dier. 
En zei, geheel verbouwereerd, “Wel, wel, wat voel ik hier! 
Wat glad, wat scherp en zo al meer! Een olifant is net een speer”. 
 
De derde stak zijn handen uit en voelde de slurf. 
Hij zei: “Dit is zo duidelijk, dat ik wel zeggen durf! 
Want dit is kronkelend en lang. Een olifant is net een slang!”. 
 
Zeer gretig tastend met zijn hand,  vond nummer vier een knie. 
“Zowaar ik kom uit Indostan” zo sprak hij: “jullie drie zijn dom! 




De vijfde bij een oor beland, zei: “Zelfs een blinde pad 
kan zeggen waar dit dier op lijkt, dat is zowaar als wat! 
Een waaier voel ik met mijn hand, en dat is dus een olifant!”. 
 
Tenslotte kwam de zesde man en die greep onvervaard 
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van achter bij de olifant zijn bengelende staart. 
Hij zei: “Ach mensen kom nou gauw, een olifant is net een touw”. 
 
De blinden uit dat verre land hebben heel lang nog getast 
Zij hielden stellig aan hun mening vast. De strijd bleef onbeslist. 




(Naar “The blind men and the elephant”, J.G. Saxe (1816-1887)). 
 
De blinden zijn de belanghebbenden in organisaties en de olifant is de organisatie 
met zijn ICT. Daar komt dan als complicerende factor bij dat een organisatie met zijn 
ICT voortdurend veranderd in tegenstelling tot de olifant. 
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Bijlage 1. Functiebeschrijving functioneel beheerder volgens BiSL. 
 
Rol functioneel beheerder 
Doel van de rol  
Een functioneel beheerder is namens de systeemeigenaren verantwoordelijk voor de 
continuïteit en het optimaal functioneren van één of meerdere informatiesystemen 
binnen een deel van de organisatie. Hij/zij is verantwoordelijk voor het invullen van 
het informatievoorzieningsbeleid van de organisatie. 
 
Taken en verantwoordelijkheden 
 
Gebruiksbeheer: 
 Verlenen van ondersteuning bij het gebruik van informatiesystemen. 
 Afhandelen van incidenten: 
o Is verantwoordelijk voor het oplossen van incidenten en klachten (1e 
 lijn) al of niet met  ondersteuning door informatiemanagement, 
 technisch beheer en/of applicatiebeheer. 
o Volgt de voortgang van uitstaande incidenten en koppelt de status 
 terug aan de aanmelder. 
o Is verantwoordelijk voor regelmatige rapportages over incidenten en 
andere geleverde diensten.  
 Opzetten en toewijzen van rapporten, menu’s en gebruikersrechten 
(autorisatiebeheer); 
 Contact onderhouden met een diversiteit van leveranciers en specialisten 
enerzijds en gebruikers anderzijds; 




 Onderkennen van informatiebehoeften en deze vertalen naar functionaliteiten 
gericht op het optimaal benutten van applicaties; 
 Beheren en administreren van wijzigingsverzoeken voortkomend uit wensen van 
de gebruikersorganisatie of  wetswijzigingen. 
 Vaststellen impact van wijzigingsverzoeken voor de bedrijfsprocessen, de 
systemen en de administratieve organisatie. 
 Prioriteren wijzigingsverzoeken; 




 Opstellen functionele specificaties (requirements) voor informatiesystemen en 
administratieve organisatie.  
 (Laten)  opstellen acceptatietestplan en uitvoeren en begeleiden acceptatietest. 
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 Opstellen gebruikershandleidingen en procesbeschrijvingen  
 (Laten) opstellen implementatieplan voor het invoeren van gewijzigde 
(onderdelen van) informatievoorzieningen. 
 Vrijgeven van gewijzigde (onderdelen van) informatievoorzieningen, zoals 
applicaties, gebruikershandleiding en procesbeschrijvingen. 
 Deelnemen aan project- en werkgroepen: 
o Leveren specialistische ondersteuning in projecten; 
o Aangeven implicaties, beperkingen en verbeteringen en deze omzetten in 
voorstellen; 
o Adviseren over kostenconsequenties en tijdlijnen. 
 
Behoeftemanagement: 
 Identificeren, diagnosticeren en registreren van de hoofdoorzaken van incidenten, 
om herhaling van deze verstoringen te voorkomen; 
 Identificeren (potentiële) problemen en deze kenbaar maken bij het management. 
 Onderkennen van informatiebehoeften en deze vertalen naar functionaliteiten 
gericht op het optimaal benutten van applicaties. 
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Bijlage 2. Het Zachman raamwerk. 
In deze bijlage zijn nog een drietal visuele figuren opgenomen. Daarnaast zijn er voor 
de cellen uit rij twee alle gedetailleerde onderdelen uit het eBook van Zachman 
(2006) opgenomen.  
 
Figuur 9. Zachman raamwerk-4. 
 




Figuur 11. Het Zachman raamwerk versie 2.01. 
In oktober 2008 is versie 2.01 van het raamwerk verschenen, Zachman (2006). 








Figuur 12. Cel: Rij-2, Kolom-1 van het Zachman raamwerk: Semantic model. 
 
Row 2. Semantic Model 
(Things, Common Nouns) 
 
Definition Description: 
This is a Thing – Relationship – Thing, Semantic Model of the Things of the Enterprise. Unfortunately 
all of the technical words for Thing are already used up meaning something other than an actual 
Thing. For example, Entity is used to refer to a logical representation of the Business Thing, what I 
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would label a Data Entity or a Data Thing. Object is also used to refer to a Data Thing that has 
behavioural attributes mixed into it, a composite Data Thing as opposed to a primitive Data Thing. 
Assets are limited to financial concepts and are not very inclusive for example, Liabilities are also 
Things but not Asset Things. There just is no good all inclusive word for Thing anymore except for the 
word Thing itself, but at the same time, there is no commonly accepted understanding of a Thing 
Model whereas Entity Model or Data Model is universally recognized. Therefore, I will use the word 
Entity but when I mean an actual Business Thing I will call it a Business Entity to differentiate it from 
a Data Entity, or logical representation, which I will refer to as a Data Entity. 
The Column 1, Row 2 Semantic Model is a structural model of the Business Entities as related by 
Business Relationships. The model will be inclusive of all of the Business Entities (or, Things) that are 
significant to the Enterprise and therefore, managed by the Enterprise. It typically would be 
represented as an Entity/Relationship-type model (terms and facts in the Business Rules vernacular). 
The Things (that is, Business Entities) in the model will appear as common nouns. One way you can 
tell if a Thing is significant to the Enterprise and should be included in the model is if the Enterprise 
has put serial numbers on the instances of the Things. If so, someone in the Enterprise is likely 
accountable for them and will periodically take inventory to ensure all the instances are present. 
There may well be Intersection Entities included in the model as well as they have significant value to 
the Enterprise. In fact, in many cases where there is perceived value to an Intersection Entity, the 
Enterprise will have a serial number on its instances and will maintain inventory control of them as 
well. 
The relationships are the structural connections between the Things which establish existence 
between the Things. This model is defined quite independently of the Row 3, logical representations 
of 
the Things (the DATA Entity Model) as well as the other models of Row 2 including the Business 
Process Model, the Business Logistics Model, the Work Flow Model, the Master Schedule, and the 
Business Plan as all of these models potentially change independently from one another. This has 
profound implications for engineering the Enterprise such that it can be changed with minimum time, 
disruption and cost. If the models were defined and managed independently, one model could be 
changed without having to discard all the models and start over again or without having to reverse 
engineer the models to figure out what can or cannot be changed and then attempt to change them. 
There could be an as is version and an intended or, to be version of the model. 
 
Sample Diagram 
If Business Rules management has matured in the Enterprise, this model will not likely express the 
existence constraints (optionality and cardinality) as they will be defined by the Rules. On the other 
hand, if Business Rules management has not yet matured in the Enterprise, the composite 
representation showing both the Things and their Relationships as well as the existence constraints 
(optionality and cardinality) will be employed.3 
I am somewhat ambivalent about not depicting the optionalities and cardinalities in the Semantic 
Model. I understand the Business Rules motivation for managing the Rules independent of their 
3 In spite of the fact that I agree that the Business Rules that are manifest in the cardinality and optionality in the Semantic 
Model should be factored out and maintained as independent variables, I still can see some utility in depicting them in the 
Semantic Model. Where there are intersection Business Entities, there must be a primitive Business Process present in the 
Enterprise or there are management problems (Clive Finkelstein presentation ZIFA 2000). If the cardinalities are not displayed, 
it is possible to miss an intersection Business Entity. Maybe the resolution is to express the cardinality and optionality and 
then factor them out, ensuring there are business strategies/policies that validate them and manage them independently of 
their implementation as structure in the Semantic Model or elsewhere. 
Implementation for change management purposes. However, when manufacturing a physical product 
like an airplane, they determine the build sequence of the parts, sub-assemblies, components for the 
airplane based on the where used application of the bill-of-materials. We could similarly determine 
the build sequence of the sub-systems, systems, applications for the Enterprise based on the where 
used application of the Semantic Model … but this would require the dependencies (the cardinalities 
and optionalities) to be defined in the Semantic Model. Therefore, I have the dependencies depicted in 
the sample model below. 
 
Measurements 
The measurements for Things have to do with existence. Inventory. Are they all there? How many of 
them are there? 
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Use of the Model 
The model expresses the choices the Enterprise makes in formulating its strategy regarding its 
semantic structure, for example, can a customer exist if he or she has not placed an order, or, will we 
accept an order if a product is not in inventory, et cetera, et cetera This model also forms the basis for 
formulating the business policies (rules) regarding control of its assets and other Things of significance 
to the Enterprise. Also, the model can be used to project the potential changes to the scope of Things 
of importance at some future time in order to anticipate required changes to the management system 
of the Enterprise. 
 
Techniques for Modeling 
This is a classic Entity-Relationship style model where Entities are Business Entities of the Enterprise 
and Relationships are Business Relationships, the structural relationships between the Things. 
 
Tools 
Any tool that is capable of expressing Entities and Relationships should be able to support the 
construction of this model remembering that Entities are Business Entities and Relationships are 
Business Relationships. It would be best if the tool would recognize the difference and capture the 
relationship between the conceptual Row 2 Semantic Model and logical Row 3 Logical Data Model. It 
would also be useful if the tools metamodel was robust enough to capture the relationships between 
the meta-entities of the Semantic Model and the meta-entities of the other cells in Row 2, including 
Business Process Model, Business Logistics System, Work Flow Model, Master Schedule, and Business 
Plan as well as the Row 1 Scope Model of Column 1, itself. Furthermore, it would useful if the tool 
could analyze the model and develop the build sequence for the implementation strategy down to the 
subsystem level4 at least until the state of the art in Business Rules advances sufficiently to possibly 
(maybe) provide an alternative. 
 
Content Owners (Subject Matter Experts, Data Stewards) 
Chief Executive Officer and their Direct Reports (by Thing) 
NEXT BEST: Chief Financial Officer (because the CFO understands the assets and 
liabilities of the Enterprise, a major subset of the Enterprise Things.) 
NEXT BEST: Chief Information Officer making assumptions 
NEXT BEST: Chief Enterprise Architect making assumptions 
NEXT BEST: Data Architect making assumptions 
 
Definition Owner (Metamodel Owner) 
Executive Vice President of Change Management (because the models are the baseline for 
managing change.) 
NEXT BEST: Chief Information Officer (because the model of the models – the 
metamodels – is actually part of the Semantic Model – Column 1, Row 2 – of 
the Information Systems Framework, the Things the CIO really cares about 
and therefore, should be managing.) 
NEXT BEST: Chief Enterprise Architect making assumptions 









Executive Vice President of Change Management because they can ensure all change in the 
Enterprise is implemented through the models. 
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NEXT BEST: Chief Information Officer 
NEXT BEST: Chief Enterprise Architect 
NEXT BEST: Data Architect 
 
Primary Users 
Executive Management/Strategic Planning – for specifying and evaluating the strategy choices of the 
Enterprise for the semantic structure of the Things to be managed. 
Data Architecture – for the basis for defining the filing system that enables Enterprise Management to 
assign accountability and take inventory of the Enterprise assets. The Enterprise Semantic Model 
(Row 2) is the source of the quality criteria for the Logical Data Model (Row 3). 
Executive Vice President for Change Management – to serve as a basis for managing change to the 
Semantic choices and their relationship with the other Business Models in Row 2. 
Other Row 2 Modelers who need to understand (or use) the semantic structures of the Enterprise. 
 
Development Consultant (Modeling Expert) 
Data Architect”  
 
NB. Voor de overige kolommen zijn alleen de figuren opgenomen en zijn de gedetailleerde 
beschrijvingen weggelaten. Deze zijn via de literatuuropgave bereikbaar. Zachman (2006). 
 





Figuur 13. Cel: Rij-2, Kolom-2, van het Zachman raamwerk: Proces model. 
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Figuur 14. Cel: Rij-2, Kolom-3, van het Zachman raamwerk: Network model. 
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Figuur 15. Cel: Rij-2, Kolom-4, van het Zachman raamwerk: Organization model. 
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Figuur 16. Cel: Rij-2, Kolom-5, van het Zachman raamwerk: Timing model. 
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Figuur 17. Cel: Rij-2, Kolom-6, van het Zachman raamwerk: Motivation. 
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 Bijlage 3. Bronlocaties voor verdieping. 
In deze bijlage zijn een aantal algemene bronlocaties opgenomen waar veel literatuur 
vindbaar is over de behandelde onderwerpen. 
 
Website van de Britsch Computer Society http://www.bcs.org  
 
Webiste van het Genootschap voor Informatica: http://www.gia.nl/  
 
Zoekmachine Google Scholar: http://scholar.google.nl/  
 
Website van auteur Danny Greefhorst: 
http://home.casema.nl/dannygreefhorst/work.htm 
 
Website van het blad Informatie: http://www.informatie.nl/  
 
Website van Prof. Leon A. Kappelman: http://courses.unt.edu/kappelman  
 
Website van Prof. Dr. Ir. Rik Maes, Universiteit Amsterdam: 
http://www.rikmaes.nl/mambo/index.php?option=com_content&task=view&id=17&Itemid=20  
 
Website NARCIS: National Academic Research and Collaborations Information 
System, welke veel proefschriften bevat: http://www.narcis.info/  
 
Website van het Nijmegen Institute for Computer and Information Sciences, 
http://www.cs.ru.nl/mtl/  
 
Website van Prof. Daan Rijsenbrij, waar afstudeerscripties beschikbaar zijn die 
betrekking hebben digitale architectuur: www.rijsenbrij.net/archive2/index.htm en 
www.rijsenbrij.net/archive2/scripties.htm  
 
Website van Technische Universiteit/Eindhoven: 
w3.tue.nl/nl/diensten/bib/digibib/internetbronnen/  
 
Website van de Universiteit van Amsterdam, Program for Research in Information 
Management (Primavera). Bevat interessante working papers (o.a. van J. Truijens): 
http://primavera.feb.uva.nl/  
 
Webiste van Prof. Chris Verhoef (knipselkrant): 
www.few.vu.nl/~x/knipselkrant.html  
 
Website van Vrije Universiteit Amsterdam, waarop Computer Science PhD’s sinds 
1985 beschikbaar zijn: http://www.cs.vu.nl/res/phd-alumni-en.html  
 
Website over het Zachman raamwerk: 
http://www.zachmaninternational.com/index.php/home-article  
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Bijlage 4. De informatierevolutie of de geschiedenis van de ICT. 
 
De informatietechnologie is min of meer pas zestig jaar oud, maar al die tijd in een 
stormachtige ontwikkeling. De echte start van de ontwikkelingen in 
communicatietechnologie gaan verder terug in de tijd. Zo was de telefoon bijvoorbeeld al 
in de 19e eeuw uitgevonden.  
 
De ontwikkeling van de computer begon waarschijnlijk bij de uitvinding van het 
telraam (Abacus) en verloopt geleidelijk tot aan de introductie van de ENIAC in 
1946. Deze kolos bestond uit 19.000 radiobuizen, woog dertig ton en was niet veel 
krachtiger dan een moderne rekenmachine. Daarna gaat het snel. 
Markeerpunten zijn 1947: de transistor werd uitgevonden en 1958: men slaagde erin 
twee transistors op een siliciumkristal te maken en daarna drie enzovoorts.  
De Integrated Circuit (IC) was geboren en deed zijn intrede waardoor het bouwen 
van hardware op een kleinere en stabielere schaal mogelijk werd. Deze verdere 
miniaturisering gaat nog steeds door en de eerste fases werden genoemd: LIC: Large 
Scale IC, gevolgd door VeryLIC uiteindelijk uitmondend in de microchip.  
In 1965 kwam Gordon Moore, een van de oprichters van Intel, met de constatering 
dat elke 18 tot 24 maanden een nieuwe chip vervaardigd werd, die telkens twee keer 
zoveel capaciteit had als zijn voorganger en wel gemaakt kon worden tegen dezelfde 
kosten. Zowel extrapolerend naar het verleden als naar nu, ruim veertig jaar later, 
blijkt deze wetmatigheid nog steeds te kloppen. De capaciteit vergroot dus met een 
factor van 32 tot 100 per 10 jaar. 
 
In 1964 kwam IBM met zijn 360-type mainframe, die de eerste standaardcomputer 
werd. Daarvoor werd elke computer op maat gemaakt. In 1971 kwam de IBM-4004 
met 2300 transistors op 1 chip. Door deze alsmaar verdere miniaturisering kwam 
men uiteindelijk in 1980 met een Personal Computer (PC). 
Een gelijksoortige ontwikkeling is zichtbaar voor dataopslag. De capaciteit van 
opslag is meer dan lineair gestegen. De kosten per opgeslagen bit of byte zijn alsmaar 
verlaagt en ook de toegangssnelheid en stabiliteit daarvan zijn alsmaar toegenomen. 
Het is al gebruikelijk dat bij een PC een schijf met een capaciteit van een terabyte zit. 
Het volgende recente nieuwsbericht geeft aan dat de ontwikkelingen nog steeds met 
grote stappen doorgaan: “February 20, 2009, 08:53 AM --  IDG News Service -- 
Nanotechnology researchers (from the University of California at Berkeley and the 
University of Massachusetts Amherst) say they have achieved a breakthrough that 
could fit the contents of 250 DVDs on a coin-sized surface and might also have 
implications for displays and solar cells... Meijs (2009). 
 
Deze technologische verbeteringen werken door in de toename van het gebruik. 
Organisaties hebben al pitabytes als eenheid van opslag. Juist omdat de kosten voor 
hogere snelheden, meer verwerkingscapaciteit, en meer opslagcapaciteit nog steeds 
afnemen, kan de vraag eenvoudig toenemen.  
Toen de kosten hoog waren, was er centraal beheer en had men overzicht over alles 
wat er gebeurde. Dat overzicht is met decentralisatie van de computers en de 
genoemde groei verloren gegaan. 
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In de jaren ’60 kwamen de gestructureerde programmeertalen als Cobol, Algol, 
Fortran naar voren bovenop machinetalen en assemblers. De abstractie en de afstand 
van de hardware nam toe. In de programma’s zaten de dataopslag en business rules 
opgeslagen. Inmiddels is de dataopslag verhuisd naar databases en de logica wordt 
grotendeels buiten de code opgebouwd. 
In de jaren ’70 was er voornamelijk het mainframe in een beveiligde ruimte, die 
gevoed werd door ponsbanden en –kaarten. Het werd complexer toen er terminals 
aan gehangen werden. 
Midden jaren ’70 komen ook minicomputers opzetten naast mainframes met Unix als 
eerste open software. Daarmede ontstonden ook decentrale rekencentra en met de 
opkomst van de PC vanaf 1980, werd het beheer of het gebrek daaraan zelfs 
persoonsgebonden aan het worden en vond niet meer plaats in beveiligde ruimtes. 
Gedurende die jaren ’80 werd de communicatietechnologie versneld geïntegreerd. 
De Pc’s werden via Lan’s en Wan’s aan elkaar gekoppeld. Het zijn dan intelligente 
eindstations. Het beheer is door deze toename van het gebruik van ICT, spreiding en 
extra technologie een stuk moeilijker geworden. Door deze ontwikkelingen zijn 
steeds meer mensen in hun werk geholpen, maar ook afhankelijk geworden van ICT. 
In de tijd dat men nog werkte met typemachines, stencilapparaten en alleen papieren 
archieven, lag het beheer van deze technologie niet bij een ICT-afdeling. 
Door ontwikkelingen in de communicatietechnologie, zoals de standaardisatie van 
protocollen, maar ook door satellieten, glasvezelverbindingen en snelle 
koppelingsapparatuur, is er steeds meer mogelijk geworden. 
Het karakter van batchverwerking uit de jaren ’60 heeft steeds meer plaats gemaakt 
voor het realtime-online werken. Daarmede zijn de informatiesystemen meer 
bedrijfskritisch geworden. De laatste jaren zet die ontwikkeling zich door waarbij 
ook de eisen aan beschikbaarheid van 5x8uur per week naar 7x24uur stijgen. 
Maintenance-uren zijn beperkt. Door deze hogere eisen ontwikkelt zich ook de zorg 
om beveiliging. Niet alleen het gevaar van virussen en andere bedreigingen, die de 
werking van computers stilleggen, maar ook het risico van het verlies van gegevens 
of het verminken daarvan neemt toe. Het beveiligingsbeheer wordt een speciaal 
aandachtsgebied. 
Tegenover de toename van deze problematiek en de hogere eisen die gesteld worden 
aan mensen die dit werk doen, neemt de kwaliteit van de hardware en 
systeemsoftware toe. De hardware is vele malen stabieler geworden en de 
systeemsoftware en databasemanagementsoftware hebben steeds meer intelligentie 
die de beheerders helpen in hun werk.  
Er komen daarnaast meer en meer applicaties beschikbaar. In de jaren ’60 was 
iedereen nog met eigen maatwerk bezig, maar in de jaren ’70 kwamen steeds meer 
toepassingen en tooling die als pakketten op de markt komen. Vooral op de PC 
kwamen veel applicaties beschikbaar. Daarbij leverde de client-server technologie 
versie- en distributiebeheer problemen op. Als reactie daarop kwam 
configuratiebeheer waarbij in databases deze meta-gegevens worden vastgehouden. 
De printer verving de typemachine; Het kopieerapparaat de stencilmachine en het 
carbonpapier. De werkzaamheden die met deze ‘verouderde’ apparaten vaak los van 
ICT werden gedaan, zijn nu geïntegreerd in ICT-processen en de nieuwe apparaten 
behoren bij het ICT-beheer. 
In de jaren ’90 werd de gegevensverwerking gedecentraliseerd. Er ontstonden 
volledige netwerken waaraan iedereen gekoppeld was. E-mail, verving een groot 
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deel van de papieren post en werd gemeengoed en de desktop bevatte voortaan een 
grafische weergave in kleur. De integratie van ICT in de bedrijfsprocessen is 
sindsdien alsmaar toegenomen. De afhankelijkheid van organisaties van ICT is 
inmiddels alom.  
Met het publieke netwerk (Internet) als toevoeging worden de diensten zowel 
7x24uur beschikbaar gesteld alsook aan klanten en leveranciers wereldwijd. Er zijn 
zelfs bedrijven die alleen maar via het Internetkanaal functioneren (zogenaamde 
‘dot-commers’). Bemelmans (2001) schetste al de toekomst dat velen met een PDA 
zullen rondlopen die onderdeel uitmaken van Collaborative Systems (groupware) 
die uiteindelijk afhankelijk zijn van de Technische Infrastructuur en Informatische 
infostructuur.  
Het beheer van dit alles vraagt steeds meer aandacht. Taken en functies die naast 
beheer te maken hebben met controle zoals IT-auditing, risicomanagement, 
securitymanagement, contingencymanagement geven aan waarom de kosten 
rondom ICT voor 80% bij het beheer liggen. 
 
De laatste technologische ontwikkelingen zijn het gebruik en integratie van mobiele 
apparaten zoals mobiele telefoons, laptops en navigatiesystemen, waarmee de tijd en 
de plaats van communiceren en het beschikbaar hebben van informatie nog meer 
onafhankelijk wordt van de fysieke locatie. De integratie van video, audio et cetera in 
de bedrijfsprocessen neemt alsmaar toe. Onlangs gaf Apple zijn nieuwste iPhone 
presentatie waarin deze integratie met telefonie en internet verder doorgevoerd 
wordt (zie http://www.apple.com/nl/iphone/features/). Deze integratie verhoogt 
de complexiteit en daarmee de kosten van ICT-beheer. 
 
Het is evident, dat deze toename van het gebruik van ICT, een toename van zowel 
objectieve- als intersubjectieve complexiteit betekent. Het aantal objecten (niet alleen 
hardware en software objecten, maar ook de mensen die ermee werken, de 
procedures, de werkinstructies, de meta-informatie et cetera), het aantal soorten 
objecten, de relaties tussen al die objecten, de gelaagdheid van de objecten is meer 
dan lineair gegroeid. 
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Korte beschrijving Meer informatie 






Process alignement is het beter laten aansluiten van de bedrijfsvoering 
aan de missie, doelstellingen en strategie van de organisatie. 
ANSI American National Standard 
Institute 
http://nl.wikipedia.org/wiki/ANSI  





ASL Application Service Library http://www.aslbislfoundation.org/content
/view/11/15/lang,nl/  
BiSL Business Information Service 
Management Library. 
Is best-practise en biedt 
raamwerk voor het uitvoeren 




Bwise Leverancier met software voor 
o.a. procesmanagement 
http://www.bwise.nl/bwise-nl/  
CIO Chief Information Officer  




Concerns De zorgen van belanghebbenden die voortkomen uit hun 
verantwoordelijkheden of belangen en die gerelateerd zijn aan een of 
meerdere bedrijfsaspecten. Een voorbeeld bij  is de zorg van een 
externe belanghebbende, De Nederlandse Bank die toezicht houdt 
over de mate van continuïteit van banken om zeker te stellen dat bij 
grote calamiteiten banken blijven functioneren. 
Digitale 
architectuur 
Een coherente, consistente verzameling principes, verbijzonderd naar 
uitgangspunten, regels, richtlijnen en standaarden die beschrijft hoe 
een onderneming zich vormgeeft en zich voordoet in het gebruik. 
Rijsenbrij, D. (2008). 
DYA Dynamische Architectuur Trademark Sogeti 
(http://www.sogeti.nl/Home/Expe
rtise/architectuur/dya.jsp  ) 
Enterprise Alle organisaties met bepaalde doelen, principes of een bepaald 
streven. De totale organisatie en geen divisie van een organisatie. Een 





Enterprise Architecture is het vakgebied dat zich bezig houdt met het 
in samenhang ontwerpen van de organisatie in al haar aspecten. 
Enterprise architectuur biedt organisaties een kader voor veranderen, 
neergeslagen in een samenhangende en consistente beschrijving van 
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de gewenste situatie op hoofdlijnen. Deze beschrijving biedt harde en 
zachte grenzen die de ontwerpruimte op lagere niveaus zodanig in 
probeert te perken dat de veranderingen in lijn zijn met de 
doelstellingen van de organisatie als geheel. Enterprise Architectuur 
geeft daarmee richting en biedt concrete handvatten voor het toetsen 
van veranderingen. Enterprise architecture wordt dan ook vaak gezien 






Enterprise Architecture Frameworks (raamwerken) zijn 
gestructureerde verzamelingen van concerns die tijdens het maken 
van een architectuurontwerp aan de orde kunnen komen. 
Een architectuur raamwerk kan een handig hulpmiddel zijn dat de 
architect kan ondersteunen bij zijn werk, in het bijzonder het 
beschrijven van en communiceren over de architectuur. De 
hoofddoelstelling van een architectuurraamwerk is het bieden van een 
wijze om architectuurbeschrijvingen en -visualisaties te organiseren en 
te presenteren. 
 
An architecture framework is a foundational structure, or set of 
structures, which can be used for developing a broad range of 
different architectures. It should describe a method for designing a 
target state of the enterprise in terms of a set of building blocks, and 
for showing how the building blocks fit together. It should contain a 
set of tools and provide a common vocabulary. It should also include a 
list of recommended standards and compliant products that can be 
used to implement the building blocks. 
Holistisch Het gehele systeem in beschouwing nemen, in plaats van het 
concentreren op losse componenten.  











Met intersubjectiviteit  worden die dingen bedoeld die door meerdere 
mensen worden gedeeld. 
ISO International Standard 
Organisation 
http://nl.wikipedia.org/wiki/ISO  




Lan Local Area Network  
Multichann
eling 
Multichanneling is een vorm 
van distributie waarmee 
verschillende kanalen naast 
elkaar worden ingezet en 




ORM Object Role Modelling http://en.wikipedia.org/wiki/Object_role_
modelling  
OU De Open Universiteit http://www.ou.nl/  
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PC Personal Computer http://nl.wikipedia.org/wiki/Personal_co
mputer  




SCM Supply Chain Management http://nl.wikipedia.org/wiki/Supply_chai
n_management  
SLA Service Level Agreement http://nl.wikipedia.org/wiki/Service_Lev
el_Agreement  
Stakeholder Belanghebbende. Een belanghebbende is een al dan niet formeel 
verband bestaande uit één of meer personen en/of organisaties die 
direct of indirect invloed kunnen uitoefenen of beïnvloed worden. 
Belanghebbenden hebben één of meerdere concerns. 




UML Unified Modelling Langzame http://nl.wikipedia.org/wiki/Unified_Mo
deling_Language  





Viewpoint Een abstractie van een systeem 
waarbij alleen bepaalde 
concerns worden belicht. 
http://en.wikipedia.org/wiki/Viewpoint_
model 
Wan Wide Area Network http://nl.wikipedia.org/wiki/Wide_area_
network  
Wiki Een verzameling van een 
bepaald type hypertext-
documenten aangeduid alsook 
de software die gebruikt wordt 
om deze te realiseren. 
http://nl.wikipedia.org/wiki/Wiki  













Zwart  = primaire bronnen (reviewed papers, thesis); 
Groen = secundaire bronnen (boeken); 
Paars  = columns, websites. 
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